Pliego de Condiciones Técnicas

PLIEGO DE CONDICIONES TECNICAS DEL CONCURSO PARA ADJUDI-
CAR LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE “SUMINISTRO, INSTALA-
CION Y MANTENIMIENTO DE CONTADORES Y APOYO A LA GESTION DE
LOS SERVICIOS DE ABASTECIMIENTO Y SANEAMIENTO DE AGUA DEL

AYUNTAMIENTO DE ZARAGOZA”

CAPITULO I.-CONDICIONES GENERALES

ARTICULO I.1.-OBJETO DEL CONCURSO

1.- Es objeto del concurso la adjudicacion y consiguiente contratacion de los
siguientes servicios a prestar al Ayuntamiento:

A) Actuaciones comunes a la instalacion, desmontaje, precinto, despre-
cinto y mantenimiento de contadores.

e Tanto en la instalacibn como en el desmontaje, precinto, desprecinto y
mantenimiento de contadores, cualquiera que sea el motivo, se incluyen:

a)

b)

d)

Las intervenciones minimas sobre la instalacion del abonado, necesa-
rias para poder ejecutar las 6rdenes de trabajo, siempre que éste lo
solicite expresamente.

Las conexiones necesarias del contador afectado, o del resto de con-
tadores, para poder realizar la toma de lecturas en la modalidad que
corresponda (lectura centralizada, a distancia, via radio, etc.), y las
pruebas que aseguren la correcta configuracion.

Inspeccién, control, y resolucién de solicitudes sin cumplimentar, en
todas sus modalidades. En todo caso habra de hacerse constar el
motivo que impida cumplimentar una orden de trabajo.

Control de los plazos de cumplimentacion de érdenes de trabajo y su
adecuacion a las citas establecidas con los abonados.
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B) Instalaciéon, desmontaje, precinto y desprecinto de contadores

Instalacion

Montaje y precinto de contadores de propiedad municipal a partir de la co-
rrespondiente solicitud de alta o a requerimiento de los Servicios munici-
pales competentes, con las adaptaciones que el contador requiera, y toma
de lectura de montaje.

En los casos excepcionales en que sea admisible la instalacion de conta-
dores propiedad del abonado, la empresa adjudicataria procedera exclu-
sivamente al precinto del mismo.

Desmontaje

Retirada del contador instalado, precinto de la instalacion, y toma de lec-
tura de desmontaje.

Precinto y desprecinto de contadores por alta o baja

En el caso de solicitudes de alta en fincas usadas y en solicitudes de baja,
la actuacidn del adjudicatario consistira en el desprecinto del contador; la
apertura o cierre de las llaves de paso; el precinto de la instalacion; y, en
su caso, toma de la lectura con que se cumplimenta la solicitud.

C) Mantenimiento

Sustitucion ciclica de contadores, independientemente de su calibre, cuya
fecha de compra sea igual o superior a 10 afos.

Sustitucioén de los contadores parados o averiados.

Desmontaje y montaje de contadores en los casos de taponamiento por
obstruccion o cruces de lectura.

Montaje de contador por desaparicion del asignado a la péliza.

Sustitucién de los contadores sobre los cuales el abonado ha solicitado la
verificacion oficial ante el 6rgano competente, y gestiones complementa-
rias a la verificacidon (control de plazos de reclamacion, almacenaje provi-
sional, etc.).

Precinto y, en su caso, retirada de contadores afectados por la suspen-
sion del suministro, en los supuestos contemplados en el presente pliego.

Precinto de contadores a peticion de los abonados.
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D) Apoyo a la tecnificacion de la red de abastecimiento de agua

Los distintos servicios a prestar que componen este apartado son los si-
guientes:

1. Trabajo de campo y de estudio para la localizacion, digitalizacion y ca-
racterizacion de las tomas de agua que consistira en:

Trabajo de campo para la localizacion y situacion digitalizada de todas
las tomas de agua soportadas por la red municipal, cualquiera que
sea su uso (abastecimiento a fincas, jardines zonas verdes y alcor-
ques, colegios, centros oficiales, estatales, autonémicos y municipa-
les, deportivos, fuentes, hidrantes, bocas de riego, etc.), en las aplica-
ciones que utiliza el Servicio de Explotacion de Redes y Cartografia
(Gred, Infoworks-WS) y en la aplicacion aportada por la empresa ad-
judicataria para la gestion de los servicios a prestar.

Estudio de los datos de campo para determinar las tomas de agua o
consumos no autorizados que pudieran existir.

Determinacion de las pdlizas de suministro abastecidas a través de
cada toma de agua, y de aquellas que carezcan de péliza de control.

En una tabla adjunta a la de las tomas de agua se deberan reflejar las
polizas que se suministran de cada toma, de acuerdo con las especifi-
caciones del Servicio de Explotacion de Redes y Cartografia.

Los contadores totalizadores deberan ser digitalizados también en la
aplicacion.

Entrega mensual de los datos de lecturas y consumos de contadores,
en formato indicado en ANEXO 4.

Acceso “on-line” del historico de las pdlizas con sus lecturas y consu-
mos.

2. Mantenimiento de la aplicacion SCADA que permite la recepcion de los
datos relacionados con el Ciclo Integral del Agua (planta potabilizadora,
instalaciones, red de abastecimiento, red de saneamiento, etc.), incluyen-
do, entre otros aspectos, la resolucion de incidencias, la mejora del pro-
grama y su adaptacion a los puntos de control instalados.

3. Trabajos de desarrollo actualizacion y mejora de las aplicaciones SCADA,
para la inclusidon de nuevos sistemas de adquisicion de datos (tanques de
laminacion, de tormenta, controles accesorios de la red de abastecimien-
to, etc.
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4. Mantenimiento de las instalaciones de control de consumo de los dife-
rentes sectores de la red, que consiste en:

Inspeccién periddica de los puntos de control de la sectorizacion de la
red instalados, comprobacion del estado de la instalacion eléctrica,
obra civil, fontaneria, aparataje de control y medida y demas equipa-
mientos electronicos.

Control de la calibracion y parametrizacion de los elementos de medi-
da, almacenamiento de datos, transmisién y recepcion, y control.

Pruebas, reparacion y/o sustitucién de componentes y puesta en mar-
cha, en su caso de los elementos defectuosos.

Control y correccidon periodicos, en su caso, de la conexién con el
sistema informatico de gestion de datos (SCADA) municipal.

5. Actualizacion anual de los datos disponibles en el Servicio de Explotacion
de Redes y Cartografia relativos a la red de abastecimiento de agua y sus
instalaciones (bombeos, depdsitos, valvulas, incidencias, etc.), a partir de
la aplicaciéon Gred y otras fuentes disponibles y su migracién a la aplica-
cion Infoworks-WS. Mantenimiento y actualizacion de licencias de las apli-
caciones Infonet e Infoworks-WS.

E) Apoyo a la gestion

Dentro de este apartado se incluye la prestacion de distintos servicios
tendentes a la supervision de las condiciones 6ptimas en las instala-
ciones sobre las que se ubican los aparatos de medida y sus posibles
modificaciones; la atencién al publico a través de los diferentes me-
dios de acceso: presencial, telefénico y on-line; la tramitacion de soli-
citudes de alta o baja en el servicio de abastecimiento; la toma de
lecturas y gestion de incidencias tanto en su obtencion como en la
determinaciéon de consumos para la facturacion periddica; la cumpli-
mentacion de cambios de titular; la digitalizacion de documentos a in-
corporar a los archivos de las podlizas vigentes; y, finalmente, la sub-
sanacion de errores en los datos identificativos e historicos de las po-
lizas suscritas.

En concreto, los distintos servicios que componen este apartado son
los siguientes:

Toma de lectura de contadores

Lectura periddica de todo tipo de contadores instalados (analégicos,
electronicos, caudalimetros, etc.) y de los contadores que se instalen
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durante la vigencia del presente contrato, en los plazos y condiciones
que en cada momento determine la normativa aplicable o a requeri-
miento de los servicios municipales competentes, bien para ejercer
control de consumos y redes o para proceder a su facturacion.

Lectura de los contadores que se desmonten, cualquiera que sea el
motivo (averia, sustitucion ciclica, alta en finca usada, baja definitiva,
cambio de titular, verificacion oficial, etc.) y de aquellos que se insta-
len con lectura distinta de cero.

Control de las pdlizas sin lectura desde hace al menos dos o cuatro
afos, segun calibres.

Estimacion de consumos para facturar consumos no medidos, con las
limitaciones previstas en el presente pliego.

La toma de lecturas debera complementarse con la inspeccién ocular
de las instalaciones y contadores en las que se toma lectura con el fin
de detectar anomalias que puedan afectar a la determinacion de los
consumos, dejando constancia de la incidencia detectada.

Determinacion de consumos en “contadores totalizadores por diferen-
cias”, a partir de los consumos agregados de los contadores divisiona-
rios abastecidos a través de ellos.

Comprobacion y gestion de las incidencias de lectura que puedan te-
ner transcendencia para la determinacion de los consumos o para la
fijacion del importe exigible al abonado en aplicacion de Ordenanza
Fiscal reguladora y analisis de las mismas para orientar su gestion
hacia la minimizacién (por motivos, zonas de lectura, distritos, etc.)

Toma de lectura por cambio de titular

En los supuestos de solicitudes de cambio de titular, la intervencion
del adjudicatario consistira en la toma de lectura del contador instala-
do; la comprobacion del estado de la instalacion y los precintos; y la
concordancia del n° de serie del contador instalado; salvo que dicho
contador esté sujeto a cambio por revisidén ciclica, en cuyo caso se
dara preferencia a su sustitucion.

Sustitucién y eliminacién de puentes

Consiste, con caracter general, en la sustitucion por contadores de los
puentes instalados en el lugar de los contadores preceptivos, caso de
existir pdliza de alta. De no existir poliza de alta, debera procederse a
la eliminacién del puente instalado y al precinto de la instalacion,
hasta tanto se solicite el alta en el servicio.
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Revision del estado de las instalaciones particulares de suministro

e Respecto a las baterias de contadores en fincas nuevas, consiste en
la revisién de sus instalaciones para comprobar su adecuacion a las
normas técnicas vigentes; su precinto para evitar usos fraudulentos,
con caracter previo a la contratacién; y la generacion de los puntos de
consumo que consten en el Certificado de Instalacion para permitir la
contratacion de los usuarios.

e En el caso de cambios de baterias obsoletas, o de modificacion de
instalaciones interiores, cuando los contadores se ubican dentro de
viviendas o locales, consiste en el control de las autorizaciones de
desprecinto; la comprobacién de las caracteristicas de la bateria o, en
su caso, contadores instalados y su adecuacién a las normas técnicas
vigentes; su correcto marcaje; el correcto montaje de contadores; y su
precinto.

Atencion de solicitudes, quejas y reclamaciones

e Consiste en la recepcion, registro y resolucion de las solicitudes,
quejas, reclamaciones y sugerencias de los abonados y publico en
general, relacionadas con el ciclo del agua en Zaragoza, recibidas por
cualquier conducto, presencial o a distancia, o, en su caso, transfe-
rencia de las mismas a los servicios municipales competentes.

Tramitaciéon de solicitudes de alta y baja en sus diferentes modalida-
des

e Consiste en facilitar a los usuarios de los servicios de abastecimiento
y saneamiento de agua la cumplimentacion de las solicitudes de altas,
bajas, cambios de titular u otras modalidades posibles, por cualquier
conducto, presencial o a distancia, en las mejores condiciones de ac-
cesibilidad, rapidez, sencillez y coste.

e También incluye el control de pdlizas a nombre del solicitante para
evitar duplicidades y la contrastacion o localizacion de su domicilio fis-
cal.

Depuracion de bases de datos compartidas

e Supone la actualizacién sistematica de las diferencias existentes entre
los datos de las pdlizas de alta que constan en la Base de Datos Fis-
cal del Ayuntamiento de Zaragoza y los datos que consten en las Ba-
ses de Datos de la empresa adjudicataria, para asegurar la identidad
y coherencia de las informaciones compartidas, en tanto no exista un
sistema unico de bases de datos.
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Ademas, incluye la colaboracion con los servicios municipales com-
petentes para la localizacion o identificacion de usuarios del servicio y
la depuracién de los datos vinculados a los puntos de consumo dispo-
nibles.

Control personalizado de grandes consumidores

Consiste en el seguimiento, supervision y control de las pélizas co-
rrespondientes a grandes consumidores para evitar incidencias y sub-
sanar las que puedan aparecer en el menor plazo posible.

Control de calidad

La empresa adjudicataria debera poner los medios necesarios para el
control sistematico de los valores de referencia establecidos en el
presente pliego y su accesibilidad.

Asimismo colaborara con el Ayuntamiento de Zaragoza en la obten-
cion de datos estadisticos para el mantenimiento y gestidn del sistema
municipal de indicadores de abastecimiento INAGUA.

F) Aportacion de aplicacion informatica

Para la correcta realizacion de todos los servicios incluidos en el pre-
sente pliego, la empresa adjudicataria debera aportar una aplicacién
informatica que, mediante sistemas de comunicacién multipuesto y
cumpliendo con las especificaciones técnicas municipales, sea adap-
table a las peculiaridades de la gestion del ciclo del agua del ayunta-
miento de Zaragoza.

En concreto, habra de permitir la gestiéon de la contratacion, manteni-
miento del parque de contadores, gestidén de lecturas, calculo de con-
sumos, gestion de quejas y sugerencias y la obtencidn de indicadores
de gestién y calidad.

Debera aportar tantas licencias de uso como puestos de trabajo den-
tro de los servicios municipales deban acceder a la informacién ges-
tionada por el adjudicatario, y prestar la formacion, el mantenimiento y
el soporte técnico necesario para el correcto acceso y funcionamiento
del software.

Debera contar con la posibilidad de establecer perfiles de acceso en
funcidn de las distintas responsabilidades y competencias del perso-
nal municipal, debiendo permitir la actuacion directa de éste sobre las
bases de datos, utilidades y demas elementos del software, para el
desempeno de sus funciones.
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G) Suministro de contadores y accesorios

e Comprende la adquisicién por el Ayuntamiento de los contadores de
agua y cualesquiera de los accesorios relacionados en el Capitulo IX
que se precisen, con destino al control del suministro y vertido de
agua para usos propios y de sus abonados, con calibres a partir de 13
mm. de diametro interior.

e La logistica necesaria para la gestion correcta de stocks y manteni-
miento del historico de contadores.

H) Digitalizaciéon de documentos

e Digitalizacion e integracion en el gestor documental municipal de los
documentos, imagenes, y registros generados durante la prestacion
de los servicios adjudicados y que se consideran relevantes para el
archivo documental de las pélizas de abastecimiento, con la actuali-
zacion de cuantas bases de datos complementarias sean necesarias
para su control.

2.- Las empresas concursantes deberan presentar propuestas sobre la totali-
dad de los diferentes servicios regulados en el presente Pliego de condiciones
y las partes que los componen, asi como para el suministro de todos los acce-
sorios y contadores de los tipos y calibres, indicados en el ANEXO 1, no admi-
tiéndose ofertas parciales. Si seran admisibles propuestas de marcas alterna-
tivas respecto a los contadores a suministrar, siempre y cuando cumplan los
requisitos exigidos en el Capitulo IX.

ARTICULO I.2.-IMPORTE DEL CONTRATO Y PRECIOS UNITARIOS MAXI-
MOS

1.- El importe maximo para el periodo de adjudicacién de cuatro afios del pre-
sente contrato, como consecuencia de la aplicaciéon de los precios unitarios
relacionados en el ANEXO 1, sera 17.835.484,98€ (SIN IVA) (DIECISIETE Mi-
LLONES OCHOCIENTOS TREINTA Y CINCO MIL CUATROCIENTOS
OCHENTA Y CUATRO EUROS CON NOVENTA Y OCHO CENTIMOS, SIN
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IVA), 20.689.162,58 € (IVA INCLUIDO) (VEINTE MILLONES SEISCIENTOS
OCHENTA Y NUEVE MIL CIENTO SESENTA Y DOS EUROS CON CIN-
CUENTA Y OCHO CENTIMOS, IVA INCLUIDO). Se adjunta el ANEXO 2, que
contiene datos estimativos del volumen de los suministros y servicios a prestar
tendentes a orientar el monto total de la contrata en el periodo de adjudicacion,
sin que ello obligue al Ayuntamiento de Zaragoza a contratar exactamente el
numero total de suministros o servicios reflejados en él, dado que su numero
exacto dependera de las solicitudes de los usuarios del servicio y de las nece-
sidades del Ayuntamiento de Zaragoza.

2.- Del importe total indicado en el apartado anterior, 10.027.967,70€ (sin IVA),
11.632.442,53€ (IVA incluido) corresponden a la prestacion de servicios (el
56,22%) y 7.807.517,28€ (sin IVA), 9.056.720,05€ (IVA incluido), corresponden
al suministro de contadores y materiales complementarios (el 43,78%).

3.- Dentro del sobre “A” se incluira la oferta econdmica que recoja los precios
unitarios ofertados en cada supuesto, en los términos previstos en el ANEXO 1,
y de acuerdo con los modelos de presentacion del ANEXO 6. Dichos precios
deberan incluir todos los costes que les sean inherentes, asi como el |.V.A.
preceptivo. En ningun caso el importe ofertado para cada precio unitario podra
ser superior al previsto en el ANEXO 1.

4.- El acuerdo que adopte el Organo Municipal competente para la resolucién
de este concurso, recaera necesariamente en una sola proposicion, pudiendo
declararse desierto caso de que ninguna de las propuestas presentadas se
ajuste a los pliegos de condiciones administrativas y técnicas.

ARTICULO 1.3.-REQUISITOS Y COMPROMISOS DE LA EMPRESA CON-
CURSANTE

1.- Las empresas concursantes deberan acreditar el cumplimiento de los requi-
sitos exigidos en el presente pliego, ademas de los previstos en el Pliego de
Condiciones Administrativas, necesarios para dar cumplimiento a cuanto se
ofrezca en la proposicion.

2.- Aportaran péliza de seguro de responsabilidad civil para atender los sinies-
tros que puedan producirse en la prestacion de los servicios objeto del presente
pliego de condiciones, por un importe minimo de 900.000,00 € (NOVECIEN-
TOS MIL EUROS).
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3.- La empresa concursante debera hacer constar su compromiso expreso de
adscribir a la ejecucion de los servicios objeto del presente concurso los me-
dios humanos necesarios. A tal efecto, aportara estructura organizativa pre-
vista, relacion de personal propuesto, ademas del subrogado, que se destinara
a la prestacion de cada servicio, con indicacion de su numero y categorias
profesionales, justificando fehacientemente que con esas dotaciones se puede
hacer frente a los nuevos servicios previstos, las ausencias por vacaciones,
incapacidad laboral, faltas o cualquier otra circunstancia.

4.- Asimismo, la empresa concursante debera hacer constar su compromiso
expreso de adscribir a la ejecucion de los servicios objeto del presente concur-
so las infraestructuras necesarias, para lo cual debera describir los locales que
asignara a la prestacion de los diferentes servicios, con todos los datos des-
criptivos y técnicos necesarios que permitan comprobar su adecuacién para:

a) La atenciodn presencial de abonados para cualquier gestion vinculada a
los servicios relacionados en el presente pliego. Estas instalaciones
deberan estar dentro del casco urbano de Zaragoza.

b) La atencidén a distancia de reclamaciones, peticiones, sugerencias y
solicitudes de contratacion de altas y bajas en cualquiera de las moda-
lidades establecidas.

c) Almacenaje y depdsito permanente de contadores y piezas de re-
puesto, con espacio especifico para los contadores objeto de verifica-
cion oficial a instancia de parte y aquellos sometidos a suspension del
suministro o a reclamacién del abonado.

d) Custodia provisional de documentos.

e) Las gestiones administrativas y tratamientos informaticos derivados de
los servicios a prestar.

5.- Caso de proponer el mantenimiento del niumero telefénico, a través del cual
se viene prestando en la actualidad el servicio de altas y bajas por teléfono
(976200800), se aportara escrito suscrito por el representante legal de la em-
presa concursante por el que acepta, caso de resultar adjudicataria, el cambio
de titularidad a su nombre de dicho numero. Asi mismo debera aceptar, expre-
samente, la reversién de los numeros que finalmente se habiliten al Ayunta-
miento de Zaragoza una vez finalizada la concesion.

6.- Caso de proponer la subcontratacion de alguno de los servicios objeto de
adjudicacién de acuerdo con lo establecido en el Articulo 1.6, se aportara do-
cumento de aceptacion de las condiciones contractuales contenidas en el pre-
sente pliego de condiciones técnicas suscrito por el representante legal de di-
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cha empresa, con especial mencién a las que sean objeto de subcontrataciéon y
al buen uso de la informacién y documentacion entregada.

7.- Declaracion expresa del representante legal de la empresa concursante,
respecto al buen uso de la informacion y documentacién entregada y el mante-
nimiento de reserva sobre su contenido, al amparo de lo establecido en la Ley
Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de protecciéon de datos de caracter per-
sonal (LOPD), y en los articulos 34 y 95 de la Ley 58/2003, de 17 de diciembre,
General Tributaria, que les otorgan el caracter de reservados.

ARTICULO I.4.- REVISION DE PRECIOS

1.- Los precios unitarios que resulten de la adjudicacion del presente concurso
seran actualizados para el segundo afo y siguientes de contrato de acuerdo
con el incremento del I.P.C. de los doce meses anteriores, todo ello con poste-
rioridad a la aplicacion, si procede, de los incentivos y penalizaciones regulados
en el Articulo 1.17.

2.- Caso de producirse prorrogas anuales, los precios unitarios se actualizaran
en cada una de ellas con los mismos criterios establecidos en el apartado ante-
rior.

ARTICULO 1.5.- SUBROGACION DE PERSONAL

1.- La empresa concursante vendra obligada a la subrogacion empresarial y
absorcion de los trabajadores de la actual empresa adjudicataria adscritos a los
servicios objeto de la adjudicacion vigente, de acuerdo con lo establecido en el
articulo 55 “Clausula de subrogacion”, del Capitulo IX “Subrogacion empresa-
rial”, del “lll Convenio colectivo estatal de las industrias de captacion, elevacion,
conduccion, tratamiento, distribucion, saneamiento y depuracién de aguas po-
tables y residuales” vigente, aprobado por Resolucion de la Direccion General
de Trabajo fecha 13/08/2007 (B.O.E. n°® 203, de fecha 24/08/2007).

2.- En el ANEXO 3 del presente Pliego de condiciones técnicas figura la rela-

cion de trabajadores adscritos a la adjudicataria actual para la prestacion de los
servicios objeto de la adjudicacion vigente con indicacion de: n°® seguridad so-
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cial, categoria profesional, puesto de trabajo, antigledad y coste total por tra-
bajador. En el momento de la adjudicacién se actualizar dicho listado.

3.- El personal que figura en el ANEXO 3 se refieren a la contrata vigente, por
lo que debera justificarse en cada oferta el personal previsto para los nuevos
servicios incluidos en el presente Pliego.

ARTICULO 1.6.-SUBCONTRATACION

1.- Podra admitirse la subcontratacion de alguno de los servicios adjudicados,
previa notificacion al Ayuntamiento por parte de la empresa adjudicataria,
siempre que se cumplan los siguientes requisitos:

a) No esté expresamente prohibido en el punto 3 siguiente.
b) No supere los limites legales previstos en la legislacion vigente.

c) El subcontratista acepte expresamente, por escrito, las condiciones de
prestacion del servicio incluidas en el presente pliego, y justifique do-
cumentalmente el cumplimiento de los requisitos técnicos exigidos en
el mismo para ese tipo de servicios.

2.- Podra admitirse la utilizacion de instalaciones para archivo de otra empresa
siempre que ésta se dedique integramente a la gestién documental y los espa-
cios propuestos reunan, al menos, las condiciones técnicas previstas en el Real
Decreto 1942/1993, de 5 de noviembre, del Reglamento de instalaciones de
proteccidon contra incendios; Orden 16 de abril de 1.998 que lo desarrolla; y
Real Decreto 314/2006 por el que se aprueba el Cédigo Técnico de la Edifica-
cion. Una vez resuelta la adjudicacion, el cambio de ubicacién de los archivos
requerira el visto bueno municipal, siendo causa de rescision de contrato la
inadecuacion de los espacios propuestos por la empresa adjudicataria.

3.- Estan expresa y especialmente prohibidas las siguientes subcontrataciones
a otras empresas o particulares:

a) La prestacidén de cualquiera de los servicios objeto del presente pliego
que requiera el acceso masivo a viviendas particulares o locales.

b) La atencion al publico en todas sus modalidades, asi como la tramita-
cion de solicitudes a distancia, dentro del horario comercial.

c) La incorporacion de personal a través de terceras empresas 0 me-
diante trabajo a domicilio.

1 2/1 36 PLIEGO 2010_Ver02.doc



Pliego de Condiciones Técnicas

4.- El incumplimiento de esta condicion dara lugar a la rescisién del contrato y a
la demanda de indemnizacion por los perjuicios que se ocasione a la Adminis-
tracion.

ARTICULO I.7.-RESTRICCIONES AL USO Y TRATAMIENTO DE FICHE-
ROS, DOCUMENTOS Y LA INFORMACION QUE CONTIE-
NEN

1.- Toda la informacién incluida en los ficheros y documentos que se le entre-
guen en custodia a la empresa adjudicataria, asi como aquella que faciliten los
usuarios de los servicios de abastecimiento y saneamiento de agua, y la que
resulte de la prestacién de los servicios objeto del presente pliego, indepen-
dientemente del soporte y formato en que se encuentren, seran propiedad del
ayuntamiento de Zaragoza, y se encuentra amparada tanto por lo dispuesto en
la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccién de datos de ca-
racter personal, como, en su caso, por lo regulado en los articulos 34 y 95 de la
Ley 58/2003, de 17 de diciembre, General Tributaria, que les otorgan el carac-
ter de reservados.

2.- La empresa adjudicataria debera guardar absoluta reserva sobre la infor-
macion que trate durante la adjudicacion, cuyo contenido solo podra ser acce-
sible para el personal vinculado a la prestacién de los servicios y para los servi-
cios municipales competentes. Caso de estar soportada en servidores remo-
tos, debera justificarse la imposibilidad de acceso para el personal de explota-
ciones distintas a Zaragoza. Para ello se suscribira el oportuno documento de
aceptaciéon de la condicion de reserva.

3.- En ningun caso podra la empresa adjudicataria utilizar los datos contenidos
en los ficheros y documentos custodiados para otra finalidad distinta de la pre-
vista en el presente pliego de condiciones, ni los comunicara o transferira a ter-
ceros 0 a unidades de la propia empresa no vinculados a la prestacion de los
servicios, ni siquiera para su conservacion.

4.- Tampoco podra la empresa adjudicataria guardar copia de la documenta-
cion entregada, independientemente del formato o el mecanismo que pudiera
utilizar, una vez finalizado el periodo de garantia del trabajo, ni transmitirla o
cederla a terceros, tanto simultanea como posteriormente a la finalizacién del
contrato.
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5.- La empresa adjudicataria debera utilizar los criterios de grabacioén de datos,
denominacion de vias publicas, y tratamiento de la informaciéon que el Ayunta-
miento de Zaragoza tiene establecidos para la gestion de las Bases de Datos
compartidas, siendo responsable la empresa adjudicataria de los perjuicios que
pudiera ocasionar el incumplimiento de este requisito.

6.- Todas las Bases de Datos y utilidades que se exigen en el presente Pliego
deberan estar disponibles y ser accesibles para el Ayuntamiento, bien porque
se facilite el acceso a ellas a través de los medios que la empresa adjudicataria
proponga, o bien porque estén creadas en programas compatibles con los ho-
mologados por el Ayuntamiento.

7.- Si se propone alguna subcontratacion, en los términos establecidos en el
Articulo 1.6, las restricciones establecidas en el presente pliego seran de total
aplicaciéon a la entidad subcontratada. A tal efecto, su representante legal de-
bera suscribir un documento de aceptacion, a aportar con la documentacion
técnica.

8.- Los trabajos relativos a los servicios regulados en el Capitulo Xl estaran
garantizados por el plazo de un afio, de manera que la empresa adjudicataria
esta obligada a modificar los errores detectados durante ese periodo, sin coste
adicional de mano de obra ni material; asi como a prestar asistencia técnica al
usuario durante el mismo periodo de tiempo, en lo que respecta a consultas
respecto al trabajo realizado.

ARTICULO 1.8.-LIMITE DE EXCLUSIVIDAD. AUTONOMIA DE GESTION Y
RESPONSABILIDAD DE LA EMPRESA ADJUDICATARIA

1.- La adjudicacion del presente concurso no impedira al Ayuntamiento de Za-
ragoza, en los casos en que los servicios municipales competentes lo conside-
ren adecuado, la realizacion de parte de los servicios relacionados con los
contadores, por otros medios y con otras caracteristicas.

2.- La empresa adjudicataria dispondra de los medios habilitados para la pres-
tacion de los servicios a su cargo, dentro de las condiciones de este Pliego, en
la forma que considere conveniente.

3.- La empresa adjudicataria sera responsable de los dafios que puedan oca-
sionarse a las personas, bienes e instalaciones por la prestacion de los servi-
cios contratados, o a consecuencia las acciones u omisiones del personal a su
servicio o empresas subcontratadas.
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4.- La empresa adjudicataria respondera ante el Ayuntamiento de la conducta
de su personal en la prestacién de los servicios contratados. A este fin, cuan-
tas menciones se hacen de la empresa en este Pliego se entenderan referidos
a su propia actuacién y a la de quienes por su cuenta lleven a cabo material-
mente aquella prestacion. En especial habra de velar por la actuacion de su
personal tanto en las relaciones directas con los usuarios del servicio, como
durante su permanencia en los domicilios o locales de estos.

5.- El apercibimiento, respecto al comportamiento de cualquier persona depen-
diente de la empresa, afecta a los servicios contratados, se hara directamente
a esta.

6.- El incumplimiento de lo establecido en la adjudicacion, asi como de las 6r-
denes dadas por los servicios municipales competentes referentes a los servi-
cios adjudicados, podra ser objeto de penalizacion o, en su caso, rescision del
contrato en aplicacion de lo establecido en los Articulos 1.17 y 1.19. No obs-
tante, la empresa adjudicataria quedara exenta de toda responsabilidad por el
incumplimiento de los servicios contratados cuando ello se deba a circunstan-
cias de fuerza mayor, mano criminal, huelgas u otras analogas. En caso de
huelga, vendra obligada a solicitar ante el Ayuntamiento de Zaragoza, o la au-
toridad que en su momento corresponda, el establecimiento de los servicios
minimos, que deberan atender de manera imprescindible las altas nuevas en el
servicio y las averias que resulten de su instalacién o las que impidan el con-
sumo de agua de los abonados.

ARTICULO 1.9.-MEJORAS

1.- Se podran proponer mejoras relativas a los aspectos que a continuacion se
relacionan, no admitiéndose aquellas que no se cifian al objeto del contrato;
desvirtuen lo establecido en el presente pliego de condiciones; repercutan ne-
gativamente en el desarrollo del resto de los servicios adjudicados; o los servi-
cios municipales competentes no las consideren adecuadas por no adaptarse a
las peculiaridades de la gestion municipal del servicio de abastecimiento y sa-
neamiento de agua:

a) En relacién con todos los servicios que suponen un contacto directo
con el usuario.

b) En relacion con las utilidades, prestaciones y condiciones de uso del
software de gestion propuesto.
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c) En relacion con los plazos de ejecucion de las distintas tareas objeto
de la contrata y los horarios de atencién al publico.

d) En relacién con la aplicaciéon de nuevas tecnologias, tanto en aparatos
de medida como en otros aspectos de la gestion.

e) En relacién con los procedimientos para asegurar la autenticidad, inte-
gridad y la conservaciéon de los documentos imagen generados.

f) Disponibilidad de laboratorio homologado en el término municipal de
Zaragoza para la verificacion de contadores.

2.- En ningun caso las mejoras propuestas supondran un incremento de los
precios unitarios que figuran en el presente Pliego.

ARTICULO I.10.- DURACION DEL CONTRATO E INICIO DE LA ACTIVI-
DAD

1.- El contrato derivado de la adjudicaciéon de este concurso tendra una dura-
cion de cuatro afios a partir del 1 de septiembre de 2010, prorrogable por pe-
riodos anuales, hasta un maximo de dos prorrogas.

2.- Si llegada esa fecha no se hubiera formalizado el correspondiente contrato,
la fecha de comienzo computara a partir del dia siguiente a la formalizacion del
mismo.

3.- Una vez acordada la adjudicacion del concurso por el Ayuntamiento, la em-
presa adjudicataria vendra obligada a iniciar la prestacién de los servicios ob-
jeto del mismo en el plazo maximo de 60 dias, a excepcion de la implantacion
de la aplicacion informatica ofertada, la cual debera estar plenamente operativa
en el plazo maximo de 6 meses, para lo que los licitantes deberan presentar el
correspondiente plan, con un cronograma que refleje las fases y tareas previs-
tas a tal fin.

4.- Si la empresa adjudicataria hubiera ofertado plazos inferiores a los anterio-
res para el inicio de la prestacion de los servicios, seran éstos los que pasaran
a tener la consideracion de maximos. No obstante, el ayuntamiento podra revi-
sarlos si razones de gestion aconsejaran ajustar la fecha de inicio al trimestre o
ano natural mas proximos.

5.- En el plazo maximo de 20 dias desde la firma del contrato, la empresa ad-
judicataria debera aportar la documentacion que justifique el titulo de ocupacién
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de los locales adscritos a la prestacion de los servicios adjudicados y su ade-
cuacion al compromiso adquirido y a los requisitos previstos en el presente

pliego

ARTICULO I.11.- CONDICIONES PARA EL CESE DE LA ACTIVIDAD

1.- Al término de la adjudicacion, cualquiera que sea su causa, la empresa ad-
judicataria vendra obligada a entregar al Ayuntamiento de Zaragoza:

a)

f)

Todos los contadores y accesorios de propiedad municipal que tuviera
en depdsito, los cuales deberan encontrarse en perfecto estado de
funcionamiento, asi como los registros complementarios que sean ne-
cesarios para conocer sus datos identificativos (marca, calibre, n°® de
serie, etc.); determinar la antigliedad de cada uno de ellos; los lugares
donde han sido instalados; y el tiempo que llevan en su ultima ubica-
cion. Complementariamente se realizara el correspondiente inventario
que servira para la liquidacién del servicio.

Toda la documentacion y copias de seguridad, cualquiera que sea el
soporte en que se almacene, que tenga relacion directa o indirecta con
los servicios prestados, asi como la que se hubiera hecho entrega al
comienzo de la adjudicacion referida a datos historicos.

Los historiales de lectura de todas las pdlizas de que se disponga da-
tos y de todos los periodos que se tenga conocimiento, clasificados por
poliza y afio, al menos los datos referidos a los afios 1990 y posterio-
res, y los libros de lectura de los afios anteriores.

Base de datos con la relacion entre los puntos de consumo y su ubica-
cion en las baterias de contadores.

Todo el software, medios materiales, y medios técnicos de propiedad
municipal que pudieran haberse transferido a la empresa adjudicataria
para el desempefo de sus funciones.

La documentacion que legalmente corresponda para hacer efectiva la
clausula de subrogacién de personal prevista en el Articulo 1.5.

2.- Toda la informacién anterior que se encuentre informatizada debera ser
transferida en ficheros informaticos con la estructura y formato que los servicios
técnicos municipales determinen.

1 7/1 36 PLIEGO 2010_Ver02.doc



Pliego de Condiciones Técnicas

3.- Las imagenes de documentos digitalizados deberan entregarse acompana-
das de bases de datos que identifiquen, para cada pdliza, qué documentos hay
Yy, en su caso, cual es la ubicacion fisica del original.

4.- La documentacion incluida en los archivos fisicos que ha venido custodian-
do, ajustandose a las siguientes especificaciones técnicas:

a) Los documentos iran introducidos en cajas normalizadas de archivo de-
finitivo (390x270x115 mm.), indicando en dos lomos adyacentes con eti-
queta adhesiva el numero de orden de la caja y los numeros del primer y
ultimo documento introducido, con la leyenda: “AYUNTAMIENTO DE
ZARAGOZA. AGUA’. Los documentos deberan introducirse en las ca-
jas de manera que, al abrirlas, sea visible su cédigo identificativo.

b) Elaboraciéon de una relacion de las cajas que han de recepcionarse en el
Ayuntamiento, con indicacién del n° de orden definitivo de cada caja; co-
digo identificativo del primer y ultimo documento; y fecha y niamero del
proceso de digitalizacion en que han sido tratados.

c) Entrega de las cajas en el Archivo del Servicio de Gestion Tributaria o
lugar que en su momento se determine, acompafadas de la relacion
anterior, que habra de ser supervisada y diligenciada por el personal de
la Unidad de Tasas y Precios Publicos.

d) Colocacion ordenada de las cajas en la zona de archivo destinada al
efecto.

5.- En ningun caso podra la empresa adjudicataria guardar copia de la docu-
mentacion relacionada en los apartados anteriores, independientemente del
formato o el mecanismo que pudiera utilizar, una vez finalizada la adjudicacion
0, en su caso, los periodos de garantia previstos, ni transmitirla o cederla a ter-
ceros, tanto simultdnea como posteriormente a la prestacion de los servicios
adjudicados.

6.- El adjudicatario debera mantener durante un periodo minimo de un afio las
licencias del software de gestion aportado para el desarrollo del presente plie-
go, que sean necesarias para el mantenimiento sin interrupciones del servicio.
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ARTICULO I.12.- DOCUMENTACION TECNICA A INCLUIR EN EL SOBRE
ttC”

A continuacion se relaciona la documentacién técnica a aportar, agrupada en
funcion de los apartados de valoracion previstos en el “Baremo de puntuacion
para la calificacion de ofertas” del ANEXO 5:

A) Calidad de los productos a suministrar ofertados

1.- Documentacion sobre los sistemas de medida ofertados, con indicacion pa-
ra cada marca de los datos siguientes:

a) Cuadro descriptivo de las distancias de preparacion de las instalacio-
nes y adaptaciones a realizar en las instalaciones existentes para ins-
talar los contadores ofertados.

b) Graficos de las curvas caracteristicas de errores y pérdida de carga de
los contadores.

c) Certificaciones de aprobacion de los distintos modelos de contadores
por parte del Centro Espafiol de Metrologia, la Unién Europea o la
Comunidad Auténoma.

d) Autorizacién sanitaria de funcionamiento.
e) Certificaciones de calidad o medioambientales que dispongan los pro-
veedores y productos ofertados (certificaciones ISO o equivalentes).

B) Adecuacion de las soluciones tecnoldgicas de gestion, comunicacién
y atencion al publico ofertadas

2.- Memoria descriptiva y pormenorizada del software de gestion propuesto, en
la que sin incluyan los siguientes aspectos:

a) Compatibilidad con los sistemas informaticos municipales.

b) Las condiciones, numero y caracteristicas de las licencias de usuario.

c) Las utilidades disponibles para la prestacion de los distintos servicios a
adjudicar.

d) Plan detallado de las fases y tareas a acometer para la implantacién de
dicho software, incluyendo un cronograma descriptivo de las mismas.

3.- Memoria descriptiva, informe de compatibilidad con el sistema de comuni-
cacién municipal, y prestaciones de la solucidon tecnolégica propuesta para
prestar el servicio telefénico de atencion al publico, indicando el numero o nu-
meros de teléfono propuestos para ello.
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C) Adecuacion de los procedimientos y medios técnicos ofertados, y sis-
temas de control de calidad en la prestaciéon de los servicios

4.- Memoria descriptiva y pormenorizada de los procedimientos propuestos
para el cumplimiento de los servicios objeto de adjudicacion.

5.- Respecto a los medios técnicos, se detallara el numero y principales carac-
teristicas técnicas de:

a) Los equipos técnicos disponibles para prestar los servicios (toma de
lectura, contratacion a distancia, comprobacion de instalaciones, ins-
talacion y desmontaje de contadores, gestion de reclamaciones e inci-
dencias, etc.).

b) El parque de vehiculos.
c) Los medios informaticos (hardware y software) disponibles.

d) Certificados de los proveedores en los que consten las caracteristicas
técnicas de los medios a utilizar, indicando si disponen de etiqueta
ecoldgica, o cualquier otra caracteristica que incida en la mejora de la
sostenibilidad de su ciclo de vida, o proceda de comercio justo.

6.- Modelos de informes periddicos y anuales sobre los servicios prestados vy
estado de los valores de referencia para control de calidad de los mismos.

7.- Las medidas de seguridad que tiene previstas, de acuerdo a lo previsto en
la LOPD, para preservar la confidencialidad de los datos facilitados por el
Ayuntamiento de Zaragoza, y los procedimientos establecidos para garantizar-
las, en su calidad de encargado del tratamiento de los ficheros de datos nece-
sarios para la prestacion de los servicios, asi como, en su caso, los medios
disponibles para la eliminacién de papel con datos reservados.

8.- Certificados de calidad obtenidos por la empresa concursante o sus sumi-
nistradores relacionados con los servicios y suministros objeto del presente
concurso (certificaciones ISO o equivalentes), asi como cualquier otro plan de
calidad acometido por la empresa concursante, debidamente acreditado.

9.- Modelos y caracteristicas de los uniformes vy tarjetas identificativas a utilizar
por el personal que deba desplazarse y acceder a los puntos de consumo. Se
aportaran fotos o facsimiles de dichos modelos.
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D) Mejoras ofertadas

10.- Descripcion de las mejoras que se consideren adecuadas, con indica-
cion de los apartados con los que se relacionan, de los previstos en el Articulo
1.9.1.

ARTICULO I.13.- ADECUACION MEDIOAMBIENTAL DE LOS SUMINIS-
TROS, CONSUMIBLES, EQUIPAMIENTOS E INFRAES-
TRUCTURAS DE LA EMPRESA ADJUDICATARIA

1.- La empresa adjudicataria debera suministrarse de todos los consumibles
necesarios para la correcta prestacion de los servicios adjudicados, que debe-
ran ajustarse, como minimo, a las siguientes caracteristicas:

a) Consumibles de papel (sobres, cartas, 6rdenes de trabajo, etc.). Papel
ecologico E.C.F. (libre de cloro elemental en su fabricacién), con blancu-
ra superior al 80%, segun Norma ISO o nivel 120 segun Norma C.l.E.,
de 80 gr/m2.

b) Las tintas para la impresién deberan disponer, preferentemente, de eti-
queta ecoldgica.

2.- Se tendran en cuenta las certificaciones medioambientales de los suminis-
tros objeto del presente pliego, asi como aquellas medidas técnicas adoptadas
0 propuestas por la empresa concursante que incidan en la mejora de la soste-
nibilidad medioambiental de los servicios a prestar.

ARTICULO 1.14.- SERVICIOS MUNICIPALES COMPETENTES PARA LA
INSPECCION DE LOS SERVICIOS A PRESTAR

1.- A los efectos de lo establecido en el presente pliego de condiciones técni-
cas, se entienden como servicios municipales competentes el Servicio de Ex-
plotacién de Redes y Cartografia, la Direccién General de Ciencia y Tecnolo-
gia, el Servicio de Informatica Tributaria y el Servicio de Gestion Tributaria, sin
perjuicio de los cambios organizativos o competenciales que pudieran estable-
cerse durante la vigencia de la adjudicacién. Asi mismo, debera mantener las
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relaciones que sean necesarias con el Servicio de Contratacion, por razén de
su competencia.

2.- El Ayuntamiento de Zaragoza ejercera en todo momento la inspeccion y
vigilancia en lo referente al cumplimiento de los servicios objeto de la contrata,
a través de los servicios municipales competentes, bien por sus propios medios
0 con apoyo externo. Para ello, la adjudicataria vendra obligada a permitir el
acceso del personal responsable del control de calidad e inspeccién de servi-
cios (municipal o no) a sus instalaciones y a facilitar cuantos datos y antece-
dentes le sean solicitados, siempre que tengan relaciéon con los servicios adju-
dicados.

3.- La empresa adjudicataria debera remitir un informe mensual a los servicios
competentes, segun modelo que debera aprobar el Ayuntamiento de Zaragoza,
donde se indiquen el total de servicios prestados y los valores de referencia
obtenidos para el control de calidad, de acuerdo con lo establecido en el Arti-
culo 1.16.

ARTICULO I.15.- JUSTIFICACION, Y ABONO DE LOS SERVICIOS PRES-
TADOS

1.- La empresa adjudicataria debera presentar ante los servicios municipales
competentes la documentacion exigida en los Capitulos del presente Pliego de
condiciones relativos a cada servicio adjudicado, en los soportes y con la pe-
riodicidad que en cada caso se especifique, con el fin de ejercer el control sis-
tematico de los servicios prestados.

2.- Dentro de los diez dias siguientes al término de cada trimestre natural la
empresa adjudicataria presentara ante los servicios municipales competentes
certificacién desglosada de los servicios prestados en el periodo a liquidar, de
acuerdo a los precios unitarios adjudicados, cuya veracidad debera ser com-
probada por parte de dichos Servicios.

3.- En caso de discrepancia, el Ayuntamiento de Zaragoza notificara a la em-
presa adjudicataria la liquidacién provisional resultante de los servicios que
considere prestados, pudiendo ésta presentar alegaciones en el plazo de diez
dias a partir de la fecha de notificacion, elevandose a definitiva la liquidacion
que resulte de la resolucidn de las alegaciones presentadas, en su caso. La
empresa adjudicataria podra ejercer las acciones legales que considere opor-
tunas para la defensa de sus intereses.
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4.- El importe de la liquidacién correspondiente a cada certificacion se hara
efectivo por parte del Ayuntamiento de Zaragoza en los plazos y condiciones
previstos en el Pliego Tipo de clausulas administrativas.

5.- Al término de cada afo natural, la empresa adjudicataria debera presentar a
los servicios municipales competentes una Memoria, a partir de los informes
mensuales previstos en el articulo anterior, que recoja los datos de gestién
que se consideren relevantes; el volumen de servicios prestado; y aquellos
datos explicativos que indiquen la trayectoria de cada servicio en comparacion
con los anos anteriores. En todo caso debera contener los datos relativos a los
valores anuales de referencia que han de utilizarse para la fijacion de penaliza-
ciones o incentivos regulados en los Articulos 1.16 y 1.17. Un avance de dicha
memoria debera estar disponible antes del 1 de octubre de cada afo, para la
determinacién de las penalizaciones e incentivos aplicables, recogiendo los
datos correspondientes al afio inmediatamente anterior (de 1 de septiembre a
31 de agosto).

ARTICULO I.16.- VALORES DE REFERENCIA PARA CONTROL DE CA-
LIDAD

A) Control de calidad interno.

1.- Con el fin de establecer el control de calidad en la ejecucion de los servicios
contratados, a continuacion se relacionan los valores anuales de referencia de
diferentes indicadores a supervisar por parte de los servicios municipales com-
petentes, y que determinaran la aplicacion de penalizaciones o incentivos de
acuerdo con lo regulado en el Articulo 1.17.

Suministro de contadores y accesorios.

VALOR DE CRITERIO DE

cODIGO INDICADOR REFERENCIA | PENALIZACION
ANUAL

a.l Plazos de suministro segun articulo I1X.5 100% DISMINUCION
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Instalacion, desprecinto de contadores y toma de lectura por cambio

de titular
VALOR DE
- CRITERIO DE
CcODIGO INDICADOR REFERENCIA -
ANUAL PENALIZACION
Porcentaje de 6rdenes de trabajo cumpli-
mentadas o con intento de cumplimenta- .
b.1 |cién dentro del plazo concertado con el| 100 % | DISMINUCION
usuario, sobre el total de solicitudes de
alta.
Porcentaje de solicitudes, en cualquier
modalidad, “no cumplimentadas” por cau- 0
b2 sas no admisibles (Articulo 11.10), sobre el 0’1 %o AUMENTO
total de solicitudes de alta.
Porcentaje de solicitudes, en cualquier
modalidad, “no cumplimentadas” por cual- 0
b.3 quier motivo, sobre el total de solicitudes 1’2 /° AUMENTO
de alta.
Precinto de contadores por baja
VALOR DE
CRITERIO DE
copico INDICADOR REFERE\C'A | PENALIZACION
Porcentaje de o6rdenes de trabajo cumpli-
mentadas o con intento de cumplimenta- )
c.1 |cién dentro del plazo concertado con el| 98 % DISMINUCION
usuario, sobre el total de solicitudes de
baja.
Porcentaje de solicitudes de baja, en cual-
quier modalidad, “no cumplimentadas” por 0
c.2 causas no admisibles (Articulo 11.10), so- 0’2 %o AUMENTO
bre el total de solicitudes de baja.
Porcentaje de solicitudes de baja “no cum-
c.3 |plimentadas” por cualquier motivo, sobre el 1,5 % AUMENTO

total de solicitudes de baja.
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Mantenimiento:

Pliego de Condiciones Técnicas

cODIGO

INDICADOR

VALOR DE
REFERENCIA
ANUAL

CRITERIO DE
PENALIZACION

d.1

Desviacion del numero de contadores ob-
soletos sustituidos respecto del total de
contadores obsoletos en el afio (fecha de
adquisicion igual o superior a 10 anos)

-15 %

AUMENTO

d.2

Porcentaje medio anual de contadores pa-
rados (incidencias 27 y 28), y deteriorados
0 desaparecidos (inc. 24, 25, 26 y 29), so-
bre el total de contadores instalados

0,55 %

AUMENTO

d.3

Relacién entre incidencias de contador
parado (27 y 28) acumuladas en lecturas y
el numero de contadores sustituidos por
ese motivo.

2,5

AUMENTO

Toma de lecturas

cODIGO

INDICADOR

VALOR DE
REFERENCIA
ANUAL

CRITERIO DE
PENALIZACION

e.1

Porcentaje de pdlizas con incidencias de
“sin lectura” (10, 11, 12, 13, 16 y 91) des-
contadas las lecturas facilitadas por los
usuarios, respecto al total de contadores
leidos.

14,00 %

AUMENTO

e.?2

Porcentaje de errores en lecturas factura-
das detectados en periodos posteriores,
descontados los errores no detectables
producidos por lecturas facilitadas por los
abonados (inc. 74 y 75), respecto al total
de contadores leidos.

0,10 %

AUMENTO

e3

Porcentaje de contadores sin lectura real
desde hace 2 afos (calibres iguales o ma-
yores a 30 mm.) o 4 anos (para calibres
inferiores a 30 mm.) sobre el total de con-
tadores instalados.

0,75 %

AUMENTO
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Otros servicios de apoyo a la gestion:

Pliego de Condiciones Técnicas

VALOR DE

5 CRITERIO DE
cobico INDICADOR RE A | PENALIZACION
Porcentaje de Certificados de Instalacion
disponibles para contratacion en el plazo ]
f.1 | maximo de tres dias desde su recepcion, o| 100 % | DISMINUCION

tras resolverse, en su caso, las incidencias
achacables al instalador.

Servicio de atencién al publico y tramitacién de solicitudes a distan-

cia.
VALOR DE
A CRITERIO DE
coDIGOo INDICADOR R Al ™ | PENALIZACION
Nivel de servicio (porcentaje de llamadas )
g.1 |atendidas respecto del total de llamadas| 85 % DISMINUCION
efectuadas)
Porcentaje de llamadas atendidas en me- 0 -
9.2 nos de 10 segundos. 92 % DISMINUCION
g.3 Tiempo medio de espera por llamada. 6 AUMENTO
segundos
Digitalizacion de documentos y custodia provisional
VALOR DE
. CRITERIO DE
coDIGO INDICADOR R AL | PENALIZACION
Desviacién en los plazos de integracion de 0
h.1 imagenes y documentos electronicos 10 % AUMENTO
h.2 Errores en la indexacion del total de docu- 0,1 A AUMENTO

mentos a digitalizar
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VALOR DE

CcODIGO INDICADOR REFERENCIA
ANUAL

CRITERIO DE
PENALIZACION

Omisién de documentos, sobre el total de 0
h-3 | documentos a digitalizar 0,5 % AUMENTO

B) Control de calidad externo

1.- La empresa adjudicataria debera destinar anualmente el 0'15% del mon-
tante total de la adjudicacion para la realizacion de estudios de campo y esta-
disticos para el control de calidad de los servicios adjudicados a través de em-
presas externas especializadas. Los contenidos especificos y plazos de ejecu-
cion deberan coordinarse con los servicios municipales competentes.

ARTICULO 1.17.- PENALIZACIONES E INCENTIVOS

1.- Mientras la empresa adjudicataria no presente, de manera sistematica, los
informes mensuales previstos en el Articulo 1.14, relativos al control de los ser-
vicios prestados y los valores de referencia para control de calidad, sélo seran
de aplicacion los porcentajes de penalizacion previstos en el presente articulo,
obtenidos a partir de los datos que dispongan los servicios municipales com-
petentes. En todo caso, dichos servicios estableceran los controles y procedi-
mientos necesarios para determinar la veracidad de las informaciones disponi-
bles o las facilitadas por la empresa adjudicataria.

2.- Los datos a utilizar para el calculo de los valores medios anuales seran los
disponibles hasta el 31 de agosto de cada afio, de manera que los precios uni-
tarios resultantes se conozcan con antelacion suficiente para facilitar la elabo-
racion del presupuesto municipal del afo siguiente.

3.- Los valores resultantes de la gestion de la empresa adjudicataria, a compa-
rar con los establecidos en el Articulo 1.16, se obtendran como la media arit-
mética de los porcentajes parciales mensuales calculados para cada uno de
ellos. Caso de que a 30 de septiembre no se dispusiera de 12 valores se pos-
pondra la aplicacion del sistema de penalizaciones e incentivos al afio siguien-
te.

27/1 36 PLIEGO 2010_Ver02.doc



Pliego de Condiciones Técnicas

4.- Los porcentajes de penalizacion o incentivo que los servicios municipales
competentes consideren aplicables, deberan ponerse en conocimiento de la
empresa adjudicataria, la cual podra efectuar alegaciones en el plazo de diez
dias habiles, elevandose posteriormente, previa resolucion de las mismas, pro-
puesta definitiva al Organo municipal competente.

5.- Los porcentajes de penalizacion o incentivo se aplicaran antes de la revision
de precios regulada en el Articulo 1.4.

6.- Tendran la consideracion de penalizaciones leves las que supongan una
reduccion inferior o igual a 7 puntos porcentuales acumulados de los siguientes
precios:

e Lectura de contadores

e Lectura por cambio de titular

e Instalacion o desmontaje de contadores

e Precinto o desprecinto de contadores por alta o baja

e Servicio de tramitacidn de solicitudes a distancia

e Servicio de atencioén al publico.

7.- Tendran la consideracién de penalizaciones graves las que supongan
una reduccion superior a 7 puntos porcentuales acumulados de los precios in-
dicados en el punto anterior. Las penalizaciones graves daran lugar a la reso-
lucidn de la adjudicacién en los supuestos previstos en el articulo 1.19.

8.- Los criterios para determinar el porcentaje de penalizacion o incentivo son
los siguientes:

A) Penalizaciones

En caso de que los valores medios anuales obtenidos para cada indicador
se desvien de los valores de referencia en sentido negativo, se aplicaran las
siguientes penalizaciones:

Suministro de contadores y accesorios

Al finalizar el periodo de referencia, se determinaran los puntos por-
centuales que se haya desviado el porcentaje obtenido para cada uno de los
calibres de contador y accesorios suministrados (a.1), desechando los deci-
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males, reduciéndose en ese porcentaje el precio unitario de “Suministro de
contadores y accesorios” que corresponda en cada caso.

Instalacion, desmontaje, precinto y desprecinto de contadores y lectu-
ra por cambio de titular

Al finalizar el periodo de referencia, se determinaran para las 6rdenes
de trabajo relativas a cada uno de los precios unitarios indicados:

e Los puntos porcentuales que se haya desviado el porcentaje de
ordenes de trabajo cumplimentadas dentro del plazo concertado
con el usuario (b.1y c.1), desechando los decimales.

e Las centésimas de desviacion en las solicitudes de alta o baja, en
cualquiera de sus modalidades, sin cumplimentar por causas no
admisibles (Articulo 11.10) (b.2, y c.2), haciendo equivaler cada
cinco centésimas a un punto porcentual.

e Las décimas de desviacion en las solicitudes de alta o baja, en
cualquiera de sus modalidades, no cumplimentadas por cualquier
motivo (b.3 y c.3), haciendo equivaler cada décima a un punto
porcentual.

Los precios unitarios de ‘Instalacion y desmontaje de contadores”,
‘precinto y desprecinto de contadores por alta o baja” y “Lectura por cambio
de titular” se veran reducidos en el porcentaje resultante de sumar los puntos
porcentuales, reales o equivalentes, de desviacion.

Mantenimiento

Al finalizar el periodo de referencia se determinaran:

e Los puntos porcentuales que se haya desviado el porcentaje de
ordenes de trabajo cumplimentadas por sustitucion de contadores
obsoletos respecto del total de contadores obsoletos en el afo
(fecha de adquisicion igual o superior a 10 afios) (d.1), desechan-
do los decimales.

e Las centésimas de desviacion en el indicador relativo a contado-
res parados, deteriorados y desaparecidos (d.2), haciendo equi-
valer cada cinco centésimas a un punto porcentual.

e Las centésimas de desviacion en el indicador relativo a la relacion
entre incidencias de contadores parados y el total de contadores
sustituidos por ese motivo (d.3), haciendo equivaler cada veinti-
cinco centésimas a un punto porcentual.
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El precio unitario de “Instalacion y desmontaje de contadores” se vera
reducido en el porcentaje resultante de sumar los puntos porcentuales, rea-
les o equivalentes, de desviacion.

Toma de lecturas
Al finalizar el periodo de referencia se determinaran:

e Los puntos porcentuales que se haya desviado el porcentaje de
contadores con incidencias de “sin lectura” (10, 11, 12, 13, 16 y
91) (e.1), desechando los decimales.

e |as centésimas de desviacion en el indicador relativo a los errores
en lecturas (e.2), haciendo equivaler cada centésima a un punto
porcentual.

e Las décimas de desviacion del indicador relativo a contadores sin
lectura desde hace dos o cuatro afios (e.3), haciendo equivaler
cada dos décimas a un punto porcentual.

El precio unitario de “Toma de lectura” de contadores se vera reducido
en el porcentaje resultante de sumar los puntos porcentuales, reales o equi-
valentes, de desviacion.

Otros servicios de apoyo a la gestion.

Al finalizar el periodo de referencia, se acumularan los puntos porcen-
tuales que se haya desviado el porcentaje obtenido del valor previsto (f.1),
desechando los decimales, reduciéndose en ese porcentaje el precio unitario
de “Tramitacion de solicitudes a distancia’.

Servicio telefénico de atencion al publico y contratacion.

Al finalizar el periodo de referencia, se acumularan los puntos porcen-
tuales que se hayan desviado los porcentajes obtenidos para los dos prime-
ros indicadores (g.1 y g.2), desechando los decimales y, en el caso del terce-
ro (g.3.), los que resulten de la equivalencia “1 segundo de incremento = 1
punto porcentual’, reduciéndose en ese porcentaje los precios unitarios de
“Servicio de tramitacion de solicitudes a distancia”y “Servicio de atencion al
publico’.
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Digitalizacion de documentos y custodia provisional
Al finalizar el periodo de referencia, se determinaran:

e Los puntos porcentuales que se haya desviado el porcentaje de
“‘integracion de imagenes y documentos electrénicos” (h.1), dese-
chando los decimales, haciendo equivaler cada 3 puntos de des-
viacion a 1 punto porcentual.

e Las centésimas de desviacion en los “errores en la indexacién del
total de documentos a digitalizar” (h.2), haciendo equivaler cada 8
centésimas a un punto porcentual.

e Las décimas de desviacion en la “omisién de documentos, sobre
el total de documentos a digitalizar” (h.3), haciendo equivaler cada
décima a un punto porcentual.

El precio unitario de “Instalacion y desmontaje de contadores” se vera
reducido en el porcentaje resultante de sumar los puntos porcentuales, rea-
les o equivalentes, de desviacion.

B) Incentivos
Los mismos criterios establecidos en cada uno de los apartados ante-
riores para la determinacién de los puntos porcentuales a aplicar como pe-
nalizacion, seran de aplicacion para la determinacion de incentivos, siempre
que ninguno de los indicadores relacionados con el precio unitario a incenti-
var se encuentre en valores objeto de penalizacién. De ser asi, primara la
penalizacion, quedando sin efecto el posible incentivo.

Se establecen las siguientes salvedades:

e Los indicadores con un nivel de cumplimiento del 100% sélo com-
putaran a los efectos de fijar penalizaciones.

e En el indicador de mantenimiento “d.1”, no se tendran en cuenta
las desviaciones positivas, a la hora de determinar porcentaje de
incentivo.

¢ Ningun precio unitario podra revalorizarse en un ejercicio mas de

un 15% por aplicacion de los incentivos regulados en este articu-
lo.
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En cada ejercicio los valores de referencia anual seran los establecidos en
el presente Pliego de condiciones o, en caso de haberse alcanzado una mejora
por parte de la empresa adjudicataria, el valor que resulte de la mejora conse-
guida. De esta forma las penalizaciones e incentivos se aplicaran sobre los
nuevos valores.

ARTICULO I.18.- LEY DE PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

Para dar cumplimiento a lo establecido en la normativa vigente de preven-
cion de riesgos laborales, la Empresa adjudicataria planificara cada afio las
actividades preventivas que desarrollara a lo largo del mismo y se elaborara un
plan de seguridad e higiene.

ARTICULO I.19.- CAUSAS ESPECIFICAS DE RESCISION DE CONTRATO

1.- Se consideraran causas suficientes para la rescision del contrato suscrito
entre el Ayuntamiento de Zaragoza y la empresa adjudicataria, las siguientes:

a) No aportar en el plazo previsto en el Articulo 1.10.5 la documentacion
justificativa de los locales adscritos a la prestacién de los servicios ad-
judicados.

b) La no disponibilidad de los locales necesarios para la prestacion de los
servicios adjudicados, o su inadecuacion.

c) El incumplimiento sistematico de las condiciones de prestacion de ser-
vicios establecidas en el presente Pliego.

d) La cesién a terceros no vinculados a la prestacion de los servicios ob-
jeto del presente contrato, de cualquier informacién referida a los abo-
nados y los servicios objeto de gestidon, independientemente del medio
utilizado, asi como el uso de esa informacion por parte de la empresa
adjudicataria para fines distintos de los recogidos en el presente Pliego
de condiciones.

e) La subcontrataciéon de los trabajos expresamente prohibidos.
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f)

k)
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La pérdida de la informacion cedida por el Ayuntamiento de Zaragoza
a la empresa concesionaria por causas de su exclusiva responsabili-
dad.

Una desviacion de 7 puntos porcentuales acumulados en los valores
de referencia anual correspondientes a cada uno de los siguientes ser-
vicios:“instalacion y desmontaje de contadores”, “precinto y despre-
cinto de contadores por alta y baja” y “lectura por cambio de titular”.

Una desviaciéon de 7 puntos porcentuales equivalentes acumulados en
los valores de referencia anual correspondientes al servicio de “toma
de lecturas” o a los servicios de “tramitacion de solicitudes a distancia”
y “atencién al publico”.

Errores en la indexacion de documentos integrados en el sistema de
gestion documental municipal superiores al 0,5% del total de docu-
mentos a digitalizar, u omision de documentos en un porcentaje supe-
rior al 1% sobre el total de documentos a digitalizar.

La incompatibilidad del software facilitado con los sistemas informati-
cos municipales; la interrupcion de las conexiones con el software de
gestién durante dos dias continuos o cinco alternos al mes, durante un
periodo de tres meses; o la falta sistematica de soporte técnico a los
ordenadores y personal municipal licenciados.

La incompatibilidad de los ficheros periddicos trasmitidos al Ayunta-
miento de Zaragoza para la facturacion de los servicios prestados, du-
rante un plazo de tiempo superior a un mes.

El retraso en mas de cinco dias en la entrega del fichero mensual de
facturacion, durante cinco meses continuos o siete alternos.

m) El envio de lecturas obtenidas por estimacion, sin acceder al contador,

n)

0)

P)

en los supuestos no contemplados en el presente pliego.

La interrupcion de la atencion telefonica durante mas de tres dias con-
tinuos o seis alternos por causas imputables al adjudicatario.

La desviacion en los plazos previstos para el suministro de contadores,
0 retrasos en su reposicion, si éstos llegan a impedir la cumplimenta-
cion de solicitudes de alta en el servicio.

El falseamiento de informacién tanto en informes, como en bases de
datos o certificaciones trimestrales.

33/1 36 PLIEGO 2010_Ver02.doc



Pliego de Condiciones Técnicas

ARTICULO 1.20.- MODIFICACIONES EN LOS TERMINOS DE LA PRES-
TACION DE LOS SERVICIOS

1.- El Ayuntamiento de Zaragoza podra modificar los servicios regulados en el
presente Pliego, bien por la necesaria adaptacién a normas de obligado cum-
plimiento; por la modificacion de sus Ordenanzas Técnicas y Fiscales; por la
modificacion de los sistemas informaticos utilizados; o bien por la racionaliza-
cion de determinados procedimientos administrativos.

2.- La empresa adjudicataria vendra obligada a realizar las adaptaciones que
sean necesarias en el software de gestion aportado, asi como en sus sistemas,
medios y estructura siempre que el coste de dicha adaptacién no supere el 1%
del presupuesto anual previsto para el abono de los servicios adjudicados. Po-
dra concederse a la empresa un periodo de carencia, hasta un maximo de tres
meses, para su adaptacion, en funcién de la importancia de las modificaciones
a efectuar.

ARTICULO I.21.- BAREMO DE PUNTUACION

1.- A los efectos de valorar las ofertas que se presenten para optar al Concur-
so, en el ANEXO 5 se adjunta la puntuacién maxima que se podra alcanzar en
cada uno de los criterios de valoracion del baremo, asi como la ponderacién
que de cada uno de ellos se establece.

2.- Sera de aplicaciéon lo senalado en la Ley 30/2007 de 30 de Octubre de
Contratos del Sector Publico a los efectos de determinar, en su caso, qué pro-
puestas contienen una oferta temeraria.
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CAPITULO Il.- ACTUACIONES SOBRE LAS INSTALACIONES
PARTICULARES A CONSECUENCIA DE SOLICITUDES DE ALTA
O BAJA

ARTICULO II.1.-OBJETO Y DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS

1.- Es objeto de los servicios descritos en el presente Capitulo la instalacion de
los aparatos medidores en todos los puntos de consumo para los que exista
poliza de abastecimiento o saneamiento, o a peticion de los servicios técnicos
municipales; su precinto o, en su caso, retirada cuando proceda la baja en el
servicio; su desprecinto cuando se solicite el alta en fincas con contador insta-
lado; y las intervenciones sobre las instalaciones particulares necesarias para
poder cumplimentar la orden de trabajo, previa aceptaciéon por el abonado.
También se consideran incluidas todas aquellas tareas complementarias que
permitan gestionar adecuadamente las érdenes de trabajo generadas y las in-
cidencias que se produzcan. Para ello deberan prestarse los siguientes servi-
cios:

A) Instalacion.

a) Consiste en el montaje y precinto de contadores de propiedad munici-
pal a partir de la correspondiente solicitud de servicio de abasteci-
miento y/o saneamiento de agua ya sea por alta en finca de nueva
construccion o finca usada en la que no haya contador instalado, o
cualquier otra figura que pueda crearse y que requiera la instalacion de
contador municipal. Asi mismo, correspondera a la empresa adjudi-
cataria la instalacion de los contadores que interesen a los servicios
municipales competentes.

b) En cualquier caso, la instalacion conlleva las adaptaciones que el
contador requiera para su correcta instalacion, siempre que ésta se
ajuste a lo establecido en las Ordenanzas Técnicas Municipales; la in-
terconexidn con otros contadores para la toma de lectura en la modali-
dad que corresponda; y la toma de lectura inicial cuando ésta sea dis-
tinta de cero.

c) Un contador se considerara definitivamente montado cuando la insta-
lacion quede asegurada con los debidos precintos, sin fugas ni goteos
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de clase alguna, comprobado su funcionamiento de forma practica, y
probada la toma de lectura en la modalidad que corresponda.

d) La instalacién de los contadores debera realizarse con la valvula de
retencidn incorporada dentro del cuerpo del contador hasta diametros
interiores de 25 mm. inclusive.

e) En los casos excepcionales en que sea admisible la instalacion de
contadores propiedad del abonado, la empresa adjudicataria procede-
ra exclusivamente al precitado del mismo, previa orden expresa muni-
cipal para la admisién de dichos contadores.

f) En todos los supuestos de instalacion descritos se considera incluido
en el servicio la cumplimentacion de todos los datos requeridos por la
orden de trabajo, entre los que destacan los datos identificativos del
contador; su lectura inicial; fecha de instalacion; e incidencias destaca-
bles.

g) La toma de lectura de montaje, en su caso, se considera incluida den-
tro del precio unitario de “Instalacion o desmontaje de contadores”.

B) Desmontaje.

a) Consiste en la retirada del contador instalado; la toma de lectura de
desmontaje; el precinto de la instalacion; la interconexién del resto de
contadores para la toma de lectura en la modalidad que corresponda; y
traslado del contador desmontado al almaceén.

b) Cuando el consumo resultante de la lectura de desmontaje suponga
un consumo medio diario superior en un 25% a la media habitual de la
poliza a la que estaba adscrito, o hubieran transcurrido mas de 2 afos
desde la ultima lectura disponible. ésta debera ser comprobada.

c) La toma de lectura de desmontaje se abonara en aplicaciéon del precio
unitario establecido en el Capitulo IV.

C) Precinto y desprecinto de contadores por alta y baja.

a) Consiste en el desprecinto del contador; la apertura o cierre de las lla-
ves de paso, segun el caso; el precinto de la instalacion; revision de
las conexiones del contador cuando éstas existan; y la toma de lectura.
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b) En el caso de contadores en bateria o con lectura centralizada o a
distancia, debera comprobarse que sigue siendo posible la toma de
lectura.

D) Intervenciones sobre la instalaciéon particular para poder cumplimentar
las 6rdenes de trabajo

a) Cuando la instalacion no se ajuste a las medidas previstas por la nor-
mativa aplicable, o se encuentre en mal estado de mantenimiento, po-
dra la empresa adjudicataria realizar la modificacion oportuna desde
las llaves de paso hasta el contador con el fin de cumplimentar la or-
den de trabajo, previa autorizacion del abonado, comunicandolo poste-
riormente a los servicios municipales competentes.

E) Digitalizacion de documentos

a) Complementariamente, se digitalizaran o se generaran documentos
electrénicos, sobre aquellas actuaciones que deban dejar constancia
en el archivo histérico de las pdlizas de abastecimiento y saneamiento.
Los procedimientos concretos se describen en el Capitulo XI.

ARTICULO I1.2.-CONDICIONES PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO

1.- Los servicios descritos en los epigrafes A a D del articulo anterior deberan
prestarse, al menos, en horario de mafana, de 830 a 13’30 horas, y de tarde,
de 15’30 a 18’30 horas, de lunes a viernes. Asi mismo, la empresa adjudicata-
ria debera mantener, como minimo, un retén de guardia para poder atender las
posibles urgencias que puedan producirse en sabados por la mafana y puen-
tes entre festivos, el cual debera estar compuesto, al menos, por un adminis-
trativo y dos instaladores.

2.- La empresa adjudicataria debera disponer, al menos, de un inspector por
cada una de las zonas de lectura para atender y resolver las incidencias que se
produzcan en la ejecucién de las 6rdenes de servicio.

3.- Cuando a consecuencia de un procedimiento de suspension del suministro
proceda el precinto o el desmontaje de un contador, éste debera realizarse
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atendiendo a las restricciones previstas en la normativa municipal que lo regu-
la.

4.- La empresa adjudicataria debera establecer un servicio especifico adaptado
para cumplimentar 6rdenes de trabajo en locales y fincas con horarios espe-
ciales.

5.- La empresa adjudicataria debera habilitar un servicio que permita la trans-
mision continua de informes, ficheros y documentacion entre ella y los servicios
municipales competentes. Asimismo, establecera los procedimientos necesa-
rios para actualizar sistematicamente el modelo matematico de la red de abas-
tecimiento municipal, en los términos previstos en el Capitulo X.

6.- El software aportado por la empresa adjudicataria debera permitir que se
disponga, al menos, de la siguiente informacion:

e Las solicitudes de altas y bajas, en cualquiera de sus modalidades,
efectuadas hasta el final del dia anterior, independientemente de dénde
se hubieran solicitado.

¢ Los intentos de cumplimentacién de las érdenes de trabajo.

e Las fechas de alta, la baja, y de los cambios de contador que una deter-
minada poliza haya soportado, con indicacion de las lecturas correspon-
dientes y el operario que ejecutd cada orden.

e La acometida de la que depende cada punto de consumo.

e Los datos identificativos de la finca y el titular de las pdlizas de alta o
baja.

e Los datos identificativos de todos los contadores que haya tenido asig-
nados cada pdéliza

e Las peculiaridades detectadas por el personal de la empresa adjudicata-
ria que faciliten la localizacion de contadores y el acceso a la finca.

7.- El servicio de atencion al publico, debera estar disponible, al menos, du-
rante el horario habilitado para la cumplimentacion de érdenes de trabajo, con
el fin de gestionar las citas previas necesarias para cumplimentar érdenes de
trabajo, dirigir a los operarios, gestionar las incidencias que puedan producirse
y atender las reclamaciones de los usuarios.

8.- La empresa adjudicataria debera reducir al maximo los tiempos de espera
de los abonados en las citas previas para cumplimentar las solicitudes de alta o
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baja. En ningun caso el plazo de espera podra superar el horario de mafana o
el horario de tarde planteado en el primer apartado.

9.- La empresa adjudicataria debera disponer o tener concertado laboratorio
homologado para la verificacion oficial de los contadores.

10.- El personal debera ir convenientemente uniformado e identificado, de
acuerdo con los modelos que finalmente se adjudiquen.

ARTICULO I1.3.-PROCEDENCIA DE LAS ORDENES DE INSTALACION Y
DESMONTAJE

1.- Las 6rdenes de trabajo de instalacion y desmontaje, tendran dos proceden-
cias:

a) Las que resulten de solicitudes efectuadas en cualquiera de las de-
pendencias municipales habilitadas para ello, o a través de la pagina
web municipal.

b) Las que resulten de solicitudes efectuadas ante la empresa adjudicata-
ria, a través del servicio de atencion al publico.

ARTICULO I1.4.-PROCEDIMIENTO PARA LA EMISION DE LAS ORDENES
DE TRABAJO

1.- Las ordenes “basicas” de trabajo se emitiran de acuerdo con los siguientes
criterios:

e Cuando se solicite el alta en un punto de consumo en el que no haya
habido ningun abonado de alta confirmada con anterioridad, se conside-
rara “alta en finca nueva” y procedera la emision de una orden de trabajo
de “instalacion de contador” o, caso de haberse instalado previamente,
“desprecinto de contador por alta”.

e Cuando se solicite el alta en un punto de consumo en el que exista algu-

na poliza de alta con contador instalado y no se hayan visto alteradas las
caracteristicas de la instalacidén, se considerara siempre como “cambio
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de titular’ y procedera la emisién de una orden de trabajo de “lectura por
cambio de titular” o, caso que el contador instalado cumpla con los crite-
rios de sustitucion ciclica, una orden de “cambio de titular con cambio de
contador”.

e Cuando se solicite el alta en un punto de consumo que hubiera tenido
abonados previos, constando la existencia de contador instalado, se
considerara como “alta en finca usada” y procedera la emision de una
orden de trabajo de “desprecinto de contador por alta”.

e Cuando se solicite el alta en un punto de consumo que hubiera tenido
abonados previos, pero no exista contador instalado, o se haya modifi-
cado la instalacion de modo que sea necesario instalar un nuevo conta-
dor, se considerara “alta en finca usada”, pero dara lugar a la emisién de
una orden de “instalacién de contador”.

e Cuando se solicite la baja de un punto de consumo procedera, con ca-
racter general, la emision de una orden de “precinto de contador por ba-

ja”.

e En los casos en que la baja del servicio se refiera a instalaciones provi-
sionales (obra, cambio de acometida, etc.) o fincas que vayan a ser de-
rruidas, remodeladas o rehabilitadas, procedera la emision de una orden
de “desmontaje de contador por baja”.

2.- Podran establecerse otros tipos de érdenes de trabajo, en funcion de las
tareas concretas que se deriven del cumplimiento de los servicios adjudicados.

3.- Las 6rdenes de trabajo se emitirdn diariamente en el orden en que se reci-
ban.

4.- Deberan depurarse previamente las duplicidades en altas, bajas y cambios
de titular que se hubieran podido producir, con los siguientes criterios:

a) Siempre que sobre un punto de consumo coincidan una solicitud de
baja, a nombre del titular actual, y una solicitud de alta o de cambio de
titular a nombre de un nuevo abonado, y no se haya ejecutado la orden
de trabajo resultante de la baja, se considerara “cambio de titular”, pro-
cediendo a emitir la orden de trabajo de acuerdo a lo dispuesto en el
apartado anterior.

b) Caso que se hubiera solicitado mas de una baja sobre una misma po6-
liza, se eliminaran las mas recientes.
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c) Caso que se hubiera solicitado mas de un alta para el mismo titular
sobre un mismo punto de consumo, se comunicara con el titular para
determinar la solicitud a eliminar.

5.- En ningun caso las solicitudes duplicadas podran contabilizarse a los efec-
tos de certificar cualquiera de los precios unitarios establecidos en el presente
Pliego, salvo que la orden de trabajo resultante de cada una de ellas se hubiera
ejecutado en su totalidad.

6.- Las ordenes de trabajo deberan incluir, al menos, los datos de cita previa,
teléfono de contacto, direccién, identificacién del abonado, calibre del contador
a instalar, ubicacion o no en bateria de la instalacidn, aceptacion o rechazo del
abonado en caso de necesitarse intervencion sobre la instalacion, observacio-
nes del instalador, y las peculiaridades detectadas por el personal de la empre-
sa adjudicataria que faciliten la localizacion de contadores y el acceso a la fin-
ca.

ARTICULO II.5.-REQUISITOS PARA LA CUMPLIMENTACION DE LAS OR-
DENES DE TRABAJO

1.- Los contadores a instalar deberan disponer de la correspondiente garantia
de verificacion oficial. Si son de nueva adquisicion, debera ser la verificacidon
primitiva. En el caso de contadores procedentes del parque municipal, debera
contar con la verificacion de la Diputacion General de Aragon, obrando en po-
der de la empresa adjudicataria los necesarios justificantes de aquella.

2.- Los contadores, deberan instalarse con lectura “0” (cero) m?, salvo en el
supuesto de restablecimiento del servicio, para contadores desmontados a
consecuencia de expedientes de suspension del suministro.

3.- El contador se considerara totalmente instalado o desmontado, cuando su
instalacién quede asegurada con los debidos precintos municipales, sin fuga ni
goteo de clase alguna, en el caso de montaje, comprobado su funcionamiento
en forma practica, y probada la posibilidad de toma de lectura en la modalidad
que corresponda en cada caso.

4.- Las operaciones de montaje, desmontaje, precinto y desprecinto incluiran la
interconexién de contadores para permitir su lectura en los casos en que sea
necesario y la retirada del material desechado.

4 1 /1 36 PLIEGO 2010_Ver02.doc



Pliego de Condiciones Técnicas

5.- En el caso de 6rdenes de desmontaje en que se detecte que el contador ha
sido manipulado, deteriorado o averiado de manera intencionada, se dejara en
suspenso su cumplimentacion y se comunicara al servicio municipal compe-
tente, con el fin de aclarar previamente las circunstancias que hubieran concu-
rrido, siendo éste quien indique cuando puede procederse a cumplimentar la
orden de trabajo.

6.- Cuando no sea posible ejecutar la orden de trabajo a causa del estado de la
instalacion interior, se solicitara el visto bueno del abonado para realizar una
intervencidon minima en la instalacion que permita cumplimentarla. Para ello, la
persona que autorice la intervencion debera firmar en un espacio destinado al
efecto en la orden de trabajo, indicando su nombre, apellidos, N.I.F., y su vin-
culacion con la poliza. En caso de rechazo de la intervencion, debera asimis-
mo recogerse la firma del abonado o su representante, indicandose ademas el
cbdigo de incidencia detectado.

7.- En los casos en que se actue sobre el contador instalado, en fincas con la
instalacion del contador en su interior, podra solicitarse la conformidad de la
persona que ha permitido el acceso a la finca respecto del correcto estado de
la instalacion tras la intervencion de la empresa adjudicataria, mediante su fir-
ma en espacio destinado al efecto en la orden de trabajo.

8.- En el caso de altas en fincas con bateria, que no tuvieran contador instalado
o bien éste estuviera precintado, las llaves de paso se dejaran cerradas en pre-
vision de posibles fugas o dafios a terceros en la finca a abastecer. En cual-
quier otro supuesto que requiera instalacién o sustitucion de contador, las lla-
ves de paso se dejaran en la misma posicién en que se hubieran encontrado.

9.- En las 6rdenes de trabajo, se hara constar, al menos, los siguientes datos:

a) La horay fecha real de ejecucion.
b) La lectura inicial del contador o, en caso de desmontaje, lectura ultima.
c) El numero de serie y modelo del contador.

d) La disponibilidad o no de valvula antirretorno, en el contador o en la
instalacion, en funcién del calibre, y cualquier anomalia detectada en la
instalacion.

e) Los datos identificativos, tanto de la finca como del abonado, que pu-
dieran ser erroneos.

f) Ubicacién del contador.

g) Las peculiaridades detectadas que faciliten la localizacién del contador
y el acceso a la finca para proximas actuaciones.
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h) En su caso, el visto bueno o el rechazo del abonado o su represen-
tante a la intervencion sobre la instalacion para poder ejecutar la or-
den.

i) En el caso de no poder cumplimentar la orden de trabajo, el cédigo de
la incidencia que lo ha provocado.

ARTICULO I1.6.-GESTIONES COMPLEMENTARIAS EN LA INSTALACION Y
DESMONTAJE DE CONTADORES

A) Contadores de obras.

a) En el caso de solicitudes de alta para pdlizas de uso “obras”, el mon-
taje del contador podra efectuarse “en seco”, dado el caracter provisio-
nal de estas instalaciones.

b) Una vez cumplimentada la orden de trabajo, debera ponerse en cono-
cimiento del Servicio de Explotacion de Redes y Cartografia, por el
medio que en su caso se determine, con el fin de que se tramite la
autorizacién de acometida de abastecimiento a la obra en cuestion.

c) Cuando se solicite la baja de la pdliza, procedera en todos los casos la
emision de una orden de “desmontaje de contador”.

B) Nuevas acometidas de abastecimiento y saneamiento.

a) Las solicitudes de altas y bajas a que se hace referencia tendran el ca-
racter de urgentes, haciéndose constar asi por el personal municipal
encargado de su gestion.

b) En el caso de altas correspondientes a nuevas polizas, tanto de
abastecimiento como de saneamiento, la instalacion del contador se
debera efectuar “en seco”, dado que sera requisito previo a la conce-
sion del permiso de acometida, de manera similar a lo que ocurre con
las altas de pdlizas de obras.

c) Inmediatamente después de cumplimentadas las érdenes de trabajo,
debera ponerse en conocimiento del Servicio de Gestion Tributaria por
el medio que en su caso se determine.
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Cuando los servicios técnicos municipales den el visto bueno a la
acometida, la empresa adjudicataria debera darla de alta, tanto en el
software aportado como en las aplicaciones municipales que soporten
dicha informacion.

C) Intervenciones sobre la instalacion particular para poder cumplimentar
las 6rdenes de trabajo.

a)

Cuando las dimensiones de la instalacién o su estado de manteni-
miento no permitan cumplimentar una orden de trabajo, la empresa
adjudicataria podra actuar sobre ella, de acuerdo con los siguientes
criterios:

e Solo sera aplicable a instalaciones con calibre 25 mm. o inferiores.

e Debera informarse previamente al abonado o quien le represente
del tipo de intervencidn necesaria y su coste.

e Requerira la aceptacion de las condiciones y la autorizacion expre-
sa del abonado o su representante, que debera identificarse ade-
cuadamente.

e La intervencion se reducira al minimo imprescindible para poder
cumplimentar la orden de trabajo.

e La intervencion se limitara a actuar sobre las llaves de paso o, co-
mo maximo, el tramo de tuberia accesible.

En la orden de trabajo deberan constar los datos necesarios para de-
terminar la tarifa aplicable a la intervencion de acuerdo con las tarifas
vigentes en la ordenanza fiscal municipal.

La empresa adjudicataria debera controlar las intervenciones realiza-
das y las pdlizas a las que corresponden, con el fin de informar a los
servicios municipales competentes con periodicidad mensual y prepa-
rar las correspondientes certificaciones trimestrales de servicios pres-
tados.

De ser necesario, se generara un fichero mensual, en el que se remiti-
ra la informacion necesaria para la emision de liquidaciones a los abo-
nados.

D) Digitalizacion de documentos.
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a) La empresa adjudicataria debera generar imagenes o documentos
electronicos en formato “pdf’ que remitira periodicamente al Ayunta-
miento en los términos previstos en el Capitulo Xl, de las siguientes
actuaciones:

e Todas las 6rdenes de trabajo de desmontaje, cualquiera que sea el
motivo, exceptuando los cambios por revisidn ciclica o averia, que
se digitalizaran de acuerdo con los criterios establecidos en el Ca-
pitulo Il

e Las 6rdenes de trabajo de alta afectadas por incidencias en la ins-
talacién en las que conste la aceptacion o el rechazo del abonado o
su representante a la intervencién sobre dicha instalacion; o cuan-
do la lectura inicial del contador instalado sea distinta de cero, y no
corresponda a cambios de oficio realizados por los servicios muni-
cipales.

e Los informes de incidencias detectadas al intentar cumplimentar las
ordenes de trabajo, referidos a polizas concretas.

e Resumen, para cada pdliza, de los registros que consten en la ba-
se de datos correspondiente respecto a las gestiones finalizadas
con el abonado para resolver las incidencias detectadas.

e Acuse de recibo de cualquier notificaciéon enviada al abonado en
esa modalidad, con indicacion del modelo de notificacion enviado.

ARTICULO I.7.-PLAZOS PARA LA CUMPLIMENTACION DE LAS ORDE-
NES DE TRABAJO

1.- Los plazos para la cumplimentacion de las 6rdenes de trabajo vinculadas al
alta y baja en el servicio son los siguientes:

A) Plazo general:

El plazo maximo para la ejecucién de las 6rdenes de trabajo sera de tres
dias habiles. En el caso de no cumplirse los plazos, seran de aplicacion
las penalizaciones previstas en el Articulo 1.17, salvo que exista alguna
incidencia que justifique el retraso.

B) Plazos especiales:
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Para altas

e Si el solicitante requiere justificadamente que se le instale o despre-
cinte el contador con urgencia, podra alterarse el orden establecido pa-
ra la cumplimentacion de solicitudes, informando posteriormente al
Ayuntamiento.

Para bajas

e Silo que pretende el solicitante es el desmontaje por via de urgencia,
seran de aplicaciéon los mismos criterios que en el apartado anterior.

e Silo que pretende el solicitante es diferir la fecha de desmontaje mas
alla de los tres dias establecidos como plazo general, podra admitirse
la solicitud siendo la fecha acordada con el abonado la que constituya
la fecha de referencia para el calculo del plazo maximo de ejecucion.

ARTICULO I1.8.-PROCEDIMIENTOS Y SOPORTES PARA LA TRANSMISION
DE LA INFORMACION RELATIVA A LAS SOLICITUDES DE
ALTA Y BAJA Y LAS ORDENES DE TRABAJO RELACIO-
NADAS

1.- La informacién sobre las solicitudes de alta y baja recibidas y las 6rdenes
de trabajo efectuadas se remitira al Ayuntamiento de Zaragoza mediante fiche-
ros informaticos con la periodicidad, contenido y formato que establezcan los
servicios técnicos municipales. La fecha de envio de cada fichero no podra
desviarse mas de un 15% respecto a la periodicidad que se establezca.

2.- En el caso de que se considere mas correcta la informacion disponible en la
Base de Datos Fiscal municipal, o existan discrepancias con la informacion re-
mitida por la empresa adjudicataria, se solicitara su comprobacién a la mayor
brevedad, mediante la devolucion de los registros correspondientes, que debe-
ran incorporarse, una vez comprobados, en el siguiente fichero a enviar.

3.- El ayuntamiento de Zaragoza podra enviar ficheros informaticos a la empre-
sa adjudicataria para la actualizacion de cualquier dato que conste en sus ba-
ses. Asimismo, la empresa adjudicataria debera coordinarse con los servicios
municipales competentes para la actualizacién de sus direcciones con el calle-
jero municipal.
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4.- Deberan facilitarse dentro de los primeros 10 dias de cada mes, informes
mensuales en formato digital, sobre las actuaciones realizadas durante el mes
inmediatamente anterior en los siguientes ambitos:

a) Ordenes de trabajo cumplimentadas, discriminando por tipo de orden.

b) Ordenes de trabajo no cumplimentadas, discriminando por tipo de or-
den y motivo.

c) Gestiones realizadas con los abonados para cumplimentar las érdenes
de trabajo, independientemente de que se hayan podido cumplimentar
0 no.

d) Intervenciones efectuadas sobre las instalaciones particulares de los
abonados, diferenciando el tipo de intervencion.

e) Informe descriptivo de los parametros establecidos como “control de
calidad del servicio”, con indicacién de los valores alcanzados en refe-
rencia a los estandares establecidos.

5.- La transmision de la informacién se efectuara por medios telematicos, diri-
giendo los ficheros a las direcciones que en cada caso se determinen.

6.- La empresa adjudicataria actualizara sistematicamente la base de datos
que relaciona cada contador con las acometidas a red, en los términos previs-
tos en el Capitulo X.

7.- Con la periodicidad que se establezca, se remitiran al servicio municipal
competente las imagenes o documentos electronicos generados, de acuerdo
con lo previsto en el Articulo 11.6.D), siguiendo los procedimientos establecidos
en el Capitulo XI.

8.- Los originales de las 6rdenes de trabajo y los documentos generados en la
gestion de incidencias se guardaran en custodia, preventivamente, durante un
periodo minimo de un afo, para la resolucién de posibles reclamaciones; la
supervision por parte de los servicios municipales competentes de los servicios
prestados; el control de calidad de los documentos digitalizados; y la subsana-
cion de errores en su digitalizacion e indexacidn. Transcurrido el periodo de
custodia podran ser destruidos por medios que aseguren la confidencialidad de
la informacion.

9.- Los procedimientos y soportes descritos en este articulo pueden sufrir mo-
dificaciones para adaptarse a nuevos procedimientos o sistemas, debiendo la
empresa adjudicataria adecuar sus medios al cambio producido, de acuerdo a
lo establecido en el Articulo 1.20.
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ARTICULO 11.9.-GESTION DE INCIDENCIAS EN LA CUMPLIMENTACION

DE LAS ORDENES DE TRABAJO

1.- Las incidencias normalizadas a utilizar por la empresa adjudicataria, tanto
en sus ordenes de trabajo, como en los ficheros, listados y documentos que
deba remitir al Ayuntamiento, son las siguientes:

CODIGO

DESCRIPCION INCIDENCIA

QUE AFECTAN AL USUARIO DEL SERVICIO

1 AUSENTE

7 TITULAR DESAPARECIDO

8 NO DEJAN DESMONTAR EL CONTADOR

80 NO DEJAN MONTAR EL CONTADOR

DEFICIENCIAS EN DATOS DE LA SOLICITUD

4 DIRECCION NO LOCALIZADA

71 FALTA NUMERO DE LOCAL

81 DIRECCION INCOMPLETA. FALTAN DATOS

82 CALIBRE INCORRECTO

DEFICIENCIAS EN LA INSTALACION

2 TUBERIA EN MAL ESTADO. NO SE PUEDE INTERVENIR
2B TUBERIA EN MAL ESTADO. RECHAZA INTERVENCION
3

LAS LLAVES DE PASO NO CIERRAN. NO SE PUEDE INTERVE-
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NIR
LAS LLAVES DE PASO NO CIERRAN. RECHAZA INTERVEN-

3B -
CION.

5 INSTALACION FUERA DE MEDIDAS. NO SE PUEDE INTERVE-
NIR

5B INSTALACION FUERA DE MEDIDAS. RECHAZA INTERVENCION

6 INSTALACION O CONTADOR INACCESIBLES.

CODIGO DESCRIPCION INCIDENCIA

72 NO HAY INSTALACION PREPARADA.

86 INSTALACION EN “T” O BY-PASS

87 INTERVENQION EN LA INSTALACION TIPO 1 (SIN SUSTITU-
CION DE VALVULAS DE ENTRADA Y/O SALIDA)

88 IN'I:ERVEN(;IC')N EN LA INSTALACION TIPO 2 (CON SUSTITU-
CION DE VALVULAS DE ENTRADA Y/O SALIDA)

DEFICIENCIAS EN CUARTO DE BATERIA DE CONTADORES

9 BATERIA DE CONTADORES SIN MARCAR

83 BATERIA DE CONTADORES MAL MARCADA

84 CUARTO DE CONTADORES SIN LUZ

85 LLAVE DE CUARTO DE CONTADORES SIN NORMALIZAR

2.- Las incidencias relacionadas en el apartado anterior podran ser modificadas
por los servicios municipales competentes para ajustarse a las necesidades del
servicio, o bien mediante propuesta fundamentada de la empresa adjudicataria.
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3.- Como regla general, caso de que un operario no pueda cumplimentar una
orden de trabajo, debera hacer constar en la misma el dia, la hora y los motivos
que se lo han impedido, de acuerdo con las incidencias tipificadas.

4.- Cuando se trate de problemas en la instalacion que puedan ser subsana-
bles por la empresa adjudicataria de acuerdo con las intervenciones definidas
en el Articulo 11.6.C), se dara prioridad a este tipo de solucion, que se le segui-
ra sugiriendo al abonado en los contactos y notificaciones posteriores.

5.- La empresa adjudicataria debera contactar de la forma mas rapida y dina-
mica posible con aquellos titulares de pélizas cuyas ordenes de trabajo no se
hayan podido cumplimentar, con el fin de resolver las incidencias producidas.
En el caso de ausencia reiterada del abonado, se efectuaran tres intentos de
cumplimentacion en el plazo maximo de veinte dias.

6.- Si con las gestiones realizadas no se consigue resolver las incidencias de-
tectadas, se remitira al solicitante notificacién por escrito segun modelo que
debera aprobar el Ayuntamiento de Zaragoza, y de la que debera constar acu-
se de recibo o intento fehaciente de notificacién, dando un plazo de diez dias
para su resolucién. En su defecto, se dara traslado a los servicios municipales
competentes, a través de los medios previstos en el presente pliego. En el do-
cumento de acuse de recibo deberan constar los datos identificativos del desti-
natario, el niumero de pdliza, el motivo de la notificacion, y el modelo de notifi-
cacién enviado.

7.- El software aportado por la empresa adjudicataria debera informar, para
cada orden de trabajo, de los intentos de cumplimentacion, con indicacion de
fecha, hora, operario e incidencia, asi como de todas las gestiones comple-
mentarias realizadas para contactar con el solicitante y que puedan ser de utili-
dad para la resolucion de reclamaciones. Finalizadas las gestiones relativas a
las incidencias de una determinada orden de trabajo, se generara documento
electronico, de acuerdo con los criterios establecidos en el Capitulo Xl, que
incluya todos los registros que se hubieran generado en el proceso de resolu-
cion de dichas incidencias.

ARTICULO I1.10.- CRITERIOS PARA LA ADMISION DEL CIERRE DE SO-
LICITUDES DE ALTA Y BAJA SIN CUMPLIMENTAR

1.- Con caracter general, no se considerara admisible el cierre de solicitudes de
alta o baja por alguna de las incidencias incluidas en los epigrafes “Deficiencias
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en datos de la solicitud” (4, 71, 81, 82) y “Deficiencias en cuarto de bateria de
contadores” (9, 83, 84, 85), salvo que se justifique fehacientemente que ha sido
imposible subsanarla con los medios de que dispone la empresa. En el caso
de que el contador se lea habitualmente, no podran alegarse las incidencias
indicadas.

2.- En el caso de las incidencias sobre “Deficiencias en la instalacion”, sélo se-
ra admisible el cierre de solicitudes no cumplimentadas cuando conste, bien el
rechazo del abonado o su representante a la intervencidn del operario sobre la
instalacion particular (incidencias 2B, 3B 5B), o bien no sea posible la interven-
cion por no cumplir los requisitos previstos en el presente pliego (incidencias 2,
3yb5).

3.- Para el resto de incidencias, no se considerara admisible la devolucion de
una solicitud de alta o baja, sin que la instalacion o el desmontaje se haya in-
tentado de acuerdo con los criterios establecidos en los articulos anteriores,
con contactos telefonicos previos para resolver la incidencia y, en ultima ins-
tancia, remitido notificacion por escrito al interesado con plazo para su resolu-
cion.

4.- Mensualmente, se informara a los servicios municipales competentes de las
ordenes cerradas que no se hubieran podido cumplimentar, a los efectos
oportunos.

ARTICULO Il.11.- SERVICIOS A CERTIFICAR

1.- Las solicitudes de alta y baja en los servicios de abastecimiento y sanea-
miento en cualquiera de las modalidades previstas, que requieran la instalacion
y/o desmontaje de contadores, se certificaran aplicando el precio unitario adju-
dicado por ‘instalacion o desmontaje de contador”, segun el epigrafe C del
Cuadro de Precios B del ANEXO 1.

2.- Las solicitudes de alta y baja en cualquiera de las modalidades previstas
que requieran, exclusivamente, el precinto o desprecinto del contador, se factu-
raran aplicando el precio unitario adjudicado por “precinto y desprecinto por alta
o baja”, segun el epigrafe D del Cuadro de Precios B del ANEXO 1.

3.- Las intervenciones sobre la instalacion del abonado se certificaran aplican-
do los precios unitarios adjudicados segun el epigrafe H del Cuadro de Pre-
cios B del ANEXO 1, establecidos en funcion del tipo de intervencién efectua-

5 1 /1 36 PLIEGO 2010_Ver02.doc



Pliego de Condiciones Técnicas

do (con sustitucién de valvulas de entrada y/o salida, o sin sustitucién de las
mismas).

4.- Los costes de digitalizacién de documentos, generacién de documentos
electrénicos, gestion de incidencias, notificaciones a los abonados y cuantas
tareas sean necesarias para la correcta prestacion de los servicios regulados
en este Capitulo, se consideran incluidos en los precios unitarios indicados.

5.- Queda excluida la toma de lecturas de instalacion y de desmontaje las cua-
les se certificaran de acuerdo con lo establecido en el Capitulo IV.

6.- La forma y plazos de certificacion se hara de acuerdo con lo estipulado en
el Articulo 1.15.
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CAPITULO lIl.- MANTENIMIENTO PARQUE DE CONTADORES

ARTICULO Illl.1.- OBJETO Y DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS

1.- Es objeto de este servicio garantizar la exacta ubicacién y correcta instala-
cion de los contadores en uso; el correcto funcionamiento de todos los contado-
res del parque municipal, tanto los que se encuentran instalados como los que
forman parte del depdsito de reserva; la renovacion sistematica del parque de
contadores sustituyendo aquellos cuya fecha de adquisicion sea igual o supe-
rior a 10 afos; la colaboracion con el ayuntamiento en los procedimientos de
suspension del abastecimiento y verificacion de contadores; y las intervencio-
nes sobre las instalaciones particulares necesarias para poder cumplimentar la
orden de trabajo, previa aceptacion por el abonado. También se consideran
incluidas todas aquellas tareas complementarias que permitan gestionar ade-
cuadamente las 6rdenes de trabajo generadas y las incidencias que se produz-
can. Para ello deberan realizarse las siguientes actuaciones:

A) Sustitucion ciclica de contadores obsoletos.

e Consiste en la sustitucion de los contadores instalados, sean o no de pro-
piedad municipal, cuya fecha de adquisicion sea igual o superior a 10
afos, los cuales seran destinados a chatarra. Se excluyen de este siste-
ma los caudalimetros de vertido, propiedad de los abonados, de cuyo
mantenimiento son responsables.

e Para la sustitucion de contadores se priorizaran, en primer lugar, los de
transmision mecanica y, posteriormente, para el resto de contadores, se
priorizaran los mas antiguos; los que lleven mas tiempo instalados; o
aquellos considerados obsoletos por los servicios municipales competen-
tes.

e Para la sustitucion de contadores obsoletos deberan realizarse las si-
guientes operaciones:

a) Desmontaje del contador instalado.

b) En el caso de instalaciones en mal estado que cumplan los requi-
sitos previstos en el Articulo 11.6.C), procedera la intervencion so-
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bre la instalacion del abonado, previa autorizacion expresa del
mismo o su representante.

c) Instalacion y precinto del contador que sustituye al desmontado
mas las conexiones que sean necesarias para la toma de lectura
en la modalidad de que se trate, en los términos expuestos en el
Capitulo Il.

d) La toma de lecturas de desmontaje e instalacion y anotacion, en
su caso, de incidencias significativas respecto al contador o a la
instalacion que impidan la correcta prestacion del servicio.

e) Revision de la lectura de desmontaje de todos aquellos contado-
res cuyo consumo medio diario resultante supere en mas de un
25% la media habitual de consumo de la pdliza, o hubieran trans-
currido mas de 2 afos desde la ultima lectura disponible.

f) Mantenimiento del histérico de contadores.

g) Almacenaje temporal de los contadores sustituidos hasta que se-
an retirados por la empresa adjudicataria del material para chata-
rra.

B) Sustituciéon de contadores averiados y parados.

Comprende las mismas operaciones que el apartado anterior.

La empresa adjudicataria debera establecer un sistema para la deteccién
automatica de las posibles averias y la emision de 6rdenes de trabajo pa-
ra sustituir el contador afectado. También podra el Ayuntamiento requerir
la sustitucion de aquellos contadores que considere con un funciona-
miento defectuoso.

Una vez confirmada la existencia de averia, debera ser tenido en cuenta a
los efectos de estimar consumos para el periodo afectado, de acuerdo
con lo establecido en el Capitulo IV, para la estimacién de lecturas.

Asimismo, la empresa adjudicataria debera mantener una base de datos
en la que consten los motivos de averia y que permita obtener datos es-
tadisticos que orienten la gestién preventiva municipal.

C) Descegado de contadores

Consiste en el desmontaje, limpieza “in situ”, reinstalacién, precinto y co-
nexiones a que hubiera lugar, de aquellos contadores que se encuentren
obstruidos.

Caso de que la obstruccion se deba a negligencia del abonado o mal uso
de la instalacion, debera comunicarse al servicio municipal competente
para depurar las posibles responsabilidades.
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D) Eliminacién de cruces de lecturas.

Consiste en el desmontaje, reinstalacién, precinto y conexiones a que hu-
biera lugar, de aquellos contadores que se hubieran visto involucrados en
cruces de lectura con el fin de reponer cada contador a la pdliza que estu-
viera asignado; la actualizacion del histérico de contadores; la correccion
de los histdricos de lecturas en el sentido que proceda; vy, finalmente, in-
formar a los servicios municipales facilitando la informacién necesaria pa-
ra su regularizacion.

E) Suspension del suministro y restablecimiento del servicio

Consiste en el cierre de las llaves de paso y precinto del contador instala-
do; las inspecciones periodicas de precintos que sean necesarias dentro
del plazo de resolucion del expediente administrativo; y la eliminacién de
precintos para restablecer el servicio o, en su caso, el desmontaje del
contador, bien por la alteracién de precintos o bien por el corte definitivo
del suministro. Caso de haberse producido el desmontaje del contador
durante el periodo de suspensién del suministro y proceder posterior-
mente el restablecimiento del servicio, incluira también la instalacion del
contador desmontado, el cual habra de quedar en depdsito en tanto se
resuelve el expediente de suspension del suministro.

F) Verificacion de contadores.

Consiste en la sustitucion de los contadores sobre los cuales se ha solici-
tado la verificacion oficial ante la Diputacion General de Aragon, y la ges-
tion de la verificacion del contador incluyendo el traslado del contador a
verificar al laboratorio homologado que corresponda, y su almacena-
miento posterior hasta que alcance firmeza el Acta de Verificacion.

G) Digitalizacion de documentos

Complementariamente, se digitalizaran o se generaran documentos elec-
tronicos, sobre aquellas actuaciones que deban dejar constancia en el ar-
chivo historico de las polizas de abastecimiento y saneamiento. Los pro-
cedimientos concretos se describen en el Capitulo XI.
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ARTICULO lll.2.- CONDICIONES PARA LA PRESTACION DE LOS SER-
VICIOS

1.- La empresa adjudicataria podra ajustar a su conveniencia el horario para la
ejecucion de las 6rdenes de trabajo para contadores instalados en bateria deri-
vadas de los servicios incluidos en este Capitulo.

2.- La empresa adjudicataria debera disponer, al menos, de un inspector por
cada una de las zonas de lectura para atender y resolver las incidencias que se
produzcan en la ejecucién de las 6rdenes de servicio.

3.- En los supuestos de “Sustitucién ciclica de contadores obsoletos” y “Susti-
tucion de contadores averiados y parados” cuando el contador esté instalado
dentro de la finca, la empresa adjudicataria debera avisar previamente al abo-
nado de la fecha prevista para la sustitucion del contador, con el fin de que fa-
cilite el acceso a la finca, debiendo la empresa ajustarse al horario establecido
para instalaciones y desmontajes en el Capitulo Il.

4.- Cuando las dimensiones de la instalacién o su estado de mantenimiento no
permitan cumplimentar una orden de trabajo, la empresa adjudicataria podra
actuar sobre ella, de acuerdo con los criterios establecidos en el Articulo
11.6.C).

5.- Todos los contadores con calibres de 13 a 25 mm., ambos inclusive, que se
instalen, deberan llevar incorporada valvula antirretorno y todos aquellos ele-
mentos que permitan su interconexion con otros contadores para la toma de
lecturas en la modalidad de que se trate.

6.- El software aportado por la empresa adjudicataria debera permitir, como
minimo, lo siguiente:

a) Consultar, para cada orden de trabajo, los intentos de cumplimentacion,
con indicacion de fecha, hora, operario e incidencia, asi como todas las
gestiones complementarias realizadas para contactar con el solicitante y
que puedan ser de utilidad para la resolucion de reclamaciones.

b) Controlar la antiguedad de un contador, las incidencias que haya sufrido
y SU causa, las polizas a las que ha estado asignado, asi como el tiempo
que lleva instalado en una determinada finca y la pdliza a la que presta
servicio.

c) Comprobada la averia, paro, o rotura del contador, activar la estimacion
de consumos en la pdliza por el periodo afectado, de acuerdo con los
criterios municipales.
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d) Consultar los contadores, con sus datos identificativos, que han prestado
servicio a una determinada poliza.

e) Conocer las incidencias que justifiquen la imposibilidad de ejecutar una
orden de trabajo respecto a una pdliza determinada.

f) Conocer las incidencias que justifiquen un consumo nulo en determina-
das polizas.

g) Extraer estadisticas e indicadores relativos a la antigiedad del parque de
contadores, tipologia y frecuencia de averias, permanencia en fincas, etc.
ordenando los datos segun diferentes criterios.

h) Extraer estadisticas sobre 6rdenes de trabajo cumplimentadas y no cum-
plimentadas, discriminando por tipo de orden y motivo de no cumplimen-
tacion; cuantas de las cumplimentadas no han necesitado gestiones
complementarias con los abonados para su cumplimentacion; cuantas
han requerido gestiones complementarias, y media de gestiones por péli-
za.

7.- El servicio de atencion al publico, debera estar disponible, al menos, du-
rante el horario habilitado para la cumplimentacion de 6rdenes de trabajo, con
el fin de gestionar las citas previas necesarias para cumplimentar dichas 6rde-
nes, dirigir a los operarios, gestionar las incidencias que puedan producirse y
atender las reclamaciones de los usuarios.

8.- La empresa adjudicataria debera reducir al maximo los tiempos de espera
de los abonados para cumplimentar las 6rdenes de trabajo. En ningun caso el
plazo de espera podra superar el horario de mafana o el horario de tarde esta-
blecido para el servicio de instalaciones y desmontajes de contadores.

9.- El personal debera ir convenientemente uniformado e identificado, de
acuerdo con los modelos que finalmente se adjudiquen.

ARTICULO Ii..3.- PROCEDIMIENTO PARA LA EMISION DE LAS ORDE-
NES DE TRABAJO

1.- Las solicitudes de desmontaje de contador para verificacion por parte de la
D.G.A. a solicitud del abonado, y los precintos, desprecintos, desmontajes, y
restablecimiento del servicio a consecuencia de expedientes de suspension del
suministro, se incorporaran al proceso general de 6rdenes de instalaciones y
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desmontajes, no computando a efectos de las penalizaciones previstas en el
Articulo 1.17.

2.- Los servicios municipales competentes podran requerir a la empresa adju-
dicataria para la sustitucion de aquellos contadores cuyo funcionamiento se
considere andmalo. No obstante, ésta emitirda 6rdenes de trabajo sin mediar
requerimiento municipal en los supuestos siguientes:

A) En el caso de sustitucion ciclica de contadores obsoletos:

e La empresa adjudicataria debera emitir las érdenes de trabajo necesarias
para la sustituciéon de aquellos contadores instalados considerados obso-
letos, de acuerdo con los criterios establecidos en el presente capitulo.

B) En el caso sustitucion de contadores averiados y parados:

e La empresa adjudicataria debera emitir una orden de trabajo de cambio
de contador sin mediar solicitud expresa municipal siempre que en una
determinada pdliza se repita la lectura anterior sin causa justificada.

e La empresa adjudicataria debera establecer las bases de datos necesa-
rias con el fin de controlar aquellas pdlizas sin consumo que no requieran
la sustitucién del contador.

¢ Una vez confirmada la existencia de averia, se tendra en cuenta la misma
a los efectos de estimar consumos en la péliza a la que estuviera adscrito
el contador, por el periodo afectado, y para analizar la tipologia y frecuen-
cia de las averias.

C) En el caso de descegado de contadores:

e La empresa adjudicataria emitira 6rdenes de trabajo para la eliminacién
de obstrucciones en un contador bien a requerimiento del abonado o
cuando lo detecte en el desempeio de sus competencias.

D) En el caso de eliminacién de cruces de lecturas:

e La empresa adjudicataria debera emitir las érdenes de trabajo necesarias
para la eliminacion de cruces de lectura, caso de ser necesario, una vez
adoptada la solucion definitiva por los servicios municipales competentes.

3.- En los supuestos siguientes, la empresa adjudicataria debera emitir rdenes
de trabajo previa comunicacion de los érganos que se indica:

A) En el caso de suspension del suministro y restablecimiento del servi-
cio:

58/1 36 PLIEGO 2010_Ver02.doc



Pliego de Condiciones Técnicas

e En el caso de expedientes de suspension del suministro la solicitud pro-
cedera, exclusivamente, del Ayuntamiento de Zaragoza.

B) En el caso de verificacién de contador:

e La solicitud procedera de expediente iniciado en el Servicio Provincial de
Industria de la Diputacién General de Aragon.

e Los servicios municipales competentes podran solicitar directamente a la
empresa adjudicataria la verificacion de aquellos contadores que conside-
ren necesario.

4.- Las ordenes de trabajo deberan incluir, al menos, los datos de cita previa,
teléfono de contacto, direccion, identificacion del abonado, calibre del contador
a instalar, ubicacion o no en bateria de la instalacion, aceptacién o rechazo del
abonado en caso de necesitarse intervencion sobre la instalacion, observacio-
nes del instalador, y las peculiaridades detectadas por el personal de la empre-
sa adjudicataria que faciliten la localizacion de contadores y el acceso a la fin-
ca.

ARTICULO lll.4.- REQUISITOS PARA LA CUMPLIMENTACION DE LAS
ORDENES DE TRABAJO

1.- Sera de aplicacién lo establecido en el Articulo II.5.

2.- En el caso de sustituir contadores de calibres 7 y 10 mm. por otros de cali-
bre 13 mm. o superior, sin mediar cambio de péliza, o si el contador sustituido
es propiedad del abonado, debera hacerse constar expresamente en la orden
de trabajo.

ARTICULO IlL.5.- GESTIONES COMPLEMENTARIAS EN EL MANTENI-
MIENTO DE CONTADORES

A) Intervenciones sobre la instalacion particular para poder cumplimentar
las 6rdenes de trabajo.

a) Se realizaran de acuerdo con lo previsto en el Articulo 11.6.C).

59/1 36 PLIEGO 2010_Ver02.doc



Pliego de Condiciones Técnicas

B) Cruces de lecturas.

a)

En los casos de cambio de contador por cruces de lecturas, la empre-
sa adjudicataria debera indagar las causas que provocaron el cruce y
cuantas poélizas estan afectadas, revisando sistematicamente los histé-
ricos del resto de pdlizas de la finca.

La empresa adjudicataria dara cuenta del resultado de sus pesquisas
al servicio municipal competente, mediante informe expreso y exhaus-
tivo, aportando los histéricos de las podlizas afectadas, e informando de
la situacién actual, los niumeros de las podlizas afectadas, la fecha des-
de que se ha producido el cruce, los motivos que lo provocaron, y pro-
poniendo la forma de regularizar la situacion.

Si se detectara que los cruces son consecuencia de un mal marcaje de
la bateria, la empresa adjudicataria fijara cita con la propiedad con el
fin de subsanar las deficiencias.

En funcion de las circunstancias que concurran, podra ser necesario el
desmontaje, reinstalacion y precinto de aquellos contadores que se
hubieran visto involucrados en el cruce de lecturas, con el fin de repo-
ner cada contador a la péliza que estuviera asignado. Esta accion re-
querira la previa autorizacién municipal.

Deberan actualizarse adecuadamente los historicos de lecturas de las
polizas afectadas en las bases de datos que corresponda, debiendo
quedar constancia de un histérico de modificaciones y los operadores
que las realizaron, informando al servicio municipal competente del
estado en que queden los histéricos modificados.

C) Suspension del suministro y restablecimiento del servicio.

a)

b)

El Ayuntamiento de Zaragoza, dentro de la tramitacion de los expe-
dientes de suspension del suministro, podra ordenar el precinto de los
contadores afectados.

Las tareas a realizar por la empresa adjudicataria, a efectos de la sus-
pension del suministro, seran las siguientes:

e Cerrado de llaves de paso y precinto de contador, de acuerdo con
los plazos previstos en el Articulo Ill.6. Se remitira copia de la or-
den de trabajo al servicio municipal competente en el plazo maximo
de cinco dias, para adjuntarla al expediente administrativo.
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e Si transcurridos 15 dias desde el precinto del contador la empresa
adjudicataria no ha recibido orden de restablecer el servicio, debera
realizar una inspeccién periddica quincenal de la instalacion para
comprobar su estado, hasta la finalizacion del procedimiento.

e Si en alguna inspeccion se detecta la alteracién de precintos, se
procedera al desmontaje del contador y a su almacenamiento en
lugar especifico durante el tiempo que sea necesario. Se remitira a
los servicios municipales competentes informe de la actuacion rea-
lizada en el plazo maximo de cinco dias.

En funcion del sentido de la resolucion del expediente de suspension
del suministro, el Ayuntamiento notificara al adjudicatario si procede el
restablecimiento del servicio o la tramitacién de una baja definitiva de
la pdliza afectada.

e Si procede la baja definitiva, el contador se seguira manteniendo en
depdsito hasta que la resolucion municipal adoptada adquiera fir-
meza, siendo desechado con posterioridad.

e Si procede el restablecimiento del servicio, éste tendra caracter de
urgente, y se realizara en el mismo dia en que se reciba la orden o,
como maximo, el dia siguiente habil. Si se hubiera desmontado el
contador adscrito a la pdliza, debera instalarse el mismo que se
desmontd. Se remitira copia de la orden de trabajo al servicio mu-
nicipal competente en el plazo maximo de cinco dias, para adjun-
tarla al expediente administrativo.

D) Verificacion de contadores.

a)

Se comunicara al titular de la pdliza el dia y la hora en que se va a
proceder al desmontaje y sustitucion del contador a verificar por si de-
sea estar presente. Si el titular no se persona, se procedera a ejecutar
la orden de trabajo igualmente.

Una vez cumplimentada la orden de trabajo, debera remitirse copia de
ésta y del histérico de lecturas del contador a verificar al laboratorio
homologado para que el personal técnico de la D.G.A. tenga los ante-
cedentes necesarios para emitir el Acta de Verificacion.

La empresa adjudicataria debera almacenar en lugar especifico los
contadores verificados, durante el tiempo necesario hasta que alcance
firmeza el Acta de Verificacion que emita la D.G.A, con el fin de facilitar
peritajes posteriores.
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La empresa adjudicataria debera controlar los contadores objeto de
verificacion y las pélizas a las que corresponden, a los efectos si-
guientes:

e Para conocer si el contador a verificar esta afectado por un expe-
diente de suspension del suministro.

e Para preparar las correspondientes certificaciones trimestrales de
servicios prestados.

E) Depésito provisional de contadores para peritaciones posteriores.

a)

Cuando se considere necesario el almacenaje de un contador con el
fin de permitir peritaciones posteriores a instancia del abonado, el ser-
vicio municipal competente emitira orden expresa en ese sentido, de-
biendo la empresa adjudicataria dejar en depdsito dicho contador, pre-
servando sus condiciones metrologicas.

Con el fin de mantener el minimo de contadores en depdsito, y realizar
las certificaciones oportunas, la empresa adjudicataria remitira men-
sualmente al servicio municipal competente una relacién de los conta-
dores en depdsito en la que consten los datos siguientes:

¢ Motivo del almacenamiento (verificacion, suspensién del suminis-
tro, orden municipal, etc.)

e Otras referencias: (n° de verificacion, expediente de suspension del
suministro, etc.)

e N°de pdliza

e N° contador

e Calibre y modelo

e Fecha de desmontaje

e Fecha de referencia para control de plazos (fecha verificacién con-
tador, fecha orden municipal, fecha resolucién expediente de sus-
pension del suministro, etc.)

¢ Fecha estimada de devolucion a parque de contadores.

F) Control estadistico de averias.

a)

La empresa adjudicataria debera poner los medios necesarios para
analizar los motivos de averia en los contadores que se desmonten en
ejecucion de las 6rdenes de trabajo y que permita obtener datos esta-
disticos que orienten la gestidén preventiva municipal.
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b) Debera discriminarse, cuantos de los contadores sustituidos por revi-
sion ciclica se encontraban en situacion de averia.

G) Digitalizacién de documentos.

a) La empresa adjudicataria debera generar imagenes o documentos
electronicos en formato “pdf’ que remitira periddicamente al Ayunta-
miento en los términos previstos en el Capitulo Xl, de las siguientes
actuaciones:

Las dérdenes de trabajo de cambios por revision ciclica, averia, o
cruces de lectura afectadas por incidencias en la instalacion en las
que conste la aceptacion o el rechazo del abonado o su represen-
tante a la intervencién sobre dicha instalacién; o cuando la lectura
inicial del contador instalado sea distinta de cero, y no corresponda
a cambios de oficio realizados por los servicios municipales.

Las érdenes de trabajo para la suspension del suministro y resta-
blecimiento del servicio.

Las solicitudes, 6rdenes de trabajo, y los informes de verificacion
de contadores.

Los informes de incidencias detectadas al intentar cumplimentar los
ordenes de trabajo, referidos a polizas concretas.

Resumen, para cada pdliza, de los registros que consten en la ba-
se de datos correspondiente respecto a las gestiones finalizadas
con el abonado para resolver las incidencias detectadas.

Acuse de recibo de cualquier notificacién enviada al abonado en
esa modalidad, con indicacion del modelo de notificacion enviado.

ARTICULO Ill.6.- PLAZOS PARA LA CUMPLIMENTACION DE LAS OR-

DENES DE TRABAJO

1.- En el caso de “Sustitucion ciclica de contadores obsoletos”, la empresa po-
dra adecuar a sus necesidades la ejecucién de las 6rdenes de trabajo, siempre
que cumpla con las prioridades y los porcentajes exigidos en el Articulo

I.1.A).

2.- En el caso de “Sustitucion de contadores averiados y parados”, las 6rdenes
de trabajo deberan ejecutarse en el plazo maximo de cinco dias desde que fue-
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ra detectada la incidencia; lo hubiera solicitado el abonado; o lo hubieran re-
querido los servicios municipales competentes, debiendo priorizar las que co-
rrespondan a contadores de mayor calibre y los contadores afectados por la
“‘determinacion de consumos en contadores totalizadores por diferencias”.

3.- En el caso de “Descegado de contadores”, el plazo para ejecutar las 6rde-
nes de trabajo finalizara el siguiente dia habil a aquel en que se haya comuni-
cado la incidencia a la empresa.

4.- En el caso de “Eliminacion de cruces de lecturas”, las 6rdenes de trabajo
deberan ejecutarse en el plazo mas breve posible y siempre antes de la toma
de lectura para la siguiente facturacion a aquella en que se determine la reubi-
cacién o el cambio de los contadores afectados.

5.- En el caso de “Suspensién del suministro y restablecimiento del servicio”, se
tendran en cuenta los siguientes criterios:

e La suspension del suministro se ajustara al plazo general de tres dias, pe-
ro no podra realizarse en dia festivo o en otro en que por cualquier motivo
no haya servicio administrativo y técnico normalizado para la atencion al
publico, a efectos de la tramitacion completa del restablecimiento del ser-
vicio, ni en la vispera de un dia en que coincida alguna de estas circuns-
tancias, en cuyo caso se pospondra al primer dia habil que cumpla las
restricciones indicadas.

e Si procede el restablecimiento del servicio, esté tendra caracter de ur-
gente, y se realizara en el mismo dia en que se reciba la orden o, como
maximo, el dia siguiente habil.

ARTICULO II.7.- PROCEDIMIENTOS Y SOPORTES PARA LA TRANSMI-
SION DE LA INFORMACION RELATIVA A LOS SERVICIOS
DE MANTENIMIENTO Y SUS CORRESPONDIENTES OR-
DENES DE TRABAJO

1.- La empresa adjudicataria remitira al Ayuntamiento, con la periodicidad que
se determine, toda la informacién relativa a la direccion, fecha y lectura de
desmontaje por cambio de un determinado contador, y la fecha, lectura y cali-
bre del nuevo contador instalado, sea cual fuere el motivo del cambio, en el
mismo procedimiento que se describe en el Capitulo IV para la remision de las
lecturas periddicas para facturacion.

64/1 36 PLIEGO 2010_Ver02.doc



Pliego de Condiciones Técnicas

2.- Deberan facilitarse dentro de los primeros 10 dias de cada mes, informes
mensuales en formato digital, sobre las actuaciones realizadas durante el mes
inmediatamente anterior en los siguientes ambitos:

a) Ordenes de trabajo cumplimentadas, discriminando por tipo de orden.

b) Ordenes de trabajo no cumplimentadas, discriminando por tipo de or-
den y motivo.

c) Intervenciones efectuadas sobre las instalaciones particulares de los
abonados, diferenciando el tipo de intervencion.

d) Informe descriptivo de los parametros establecidos como “control de
calidad del servicio”, con indicacion de los valores alcanzados en refe-
rencia a los estandares establecidos.

3.- La transmision de la informacién se efectuara por medios telematicos, diri-
giendo los ficheros a las direcciones que en cada caso se determinen.

4.- Con la periodicidad que se establezca, se remitiran al servicio municipal
competente las imagenes o documentos electronicos generados, de acuerdo
con lo previsto en el Articulo Ill.5.G), siguiendo los procedimientos estableci-
dos en el Capitulo XI.

5.- Los originales de las 6rdenes de trabajo y los documentos generados en la
gestion de incidencias se guardaran en custodia, preventivamente, durante un
periodo minimo de un afo, para la resolucidn de posibles reclamaciones; la
supervision por parte de los servicios municipales competentes de los servicios
prestados; el control de calidad de los documentos digitalizados; y la subsana-
cion de errores en su digitalizacion e indexacion. Transcurrido el periodo de
custodia podran ser destruidos por medios que aseguren la confidencialidad de
la informacién.

6.- Los procedimientos y soportes descritos en este articulo pueden sufrir mo-
dificaciones para adaptarse a nuevos procedimientos o sistemas, debiendo la
empresa adjudicataria adecuar sus medios al cambio producido, de acuerdo a
lo establecido en el Articulo 1.20.

ARTICULO Il1.8.- GES T[ON DE INCIDENCIAS EN LA CUMPLIMENTACION
DE LAS ORDENES DE TRABAJO
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1.- Las incidencias normalizadas a utilizar por la empresa adjudicataria, tanto
en sus ordenes de trabajo, como en los ficheros, listados y documentos que
deba remitir al Ayuntamiento, y los procedimientos para su resolucion, son los
mismos que constan en el Articulo I11.9.

2.- El plazo para efectuar los tres intentos en el caso de ausencia reiterada del
abonado se amplia en estos supuestos hasta treinta dias.

3.- Complementariamente a lo previsto en el Articulo 1.9, se tendra en cuenta
lo siguiente respecto a las podlizas a las que no se les ha podido cumplimentar
la orden de trabajo:

a) En los casos de “Sustitucion ciclica de contadores obsoletos” en los que
el contador a sustituir funcione correctamente, y en los casos de “Desce-
gado de contadores”, bastara con enviar comunicacion al abonado en los
términos previstos en el Articulo 1.9, sin acuse de recibo.

b) Si el contador a sustituir se encuentra parado o averiado, una vez notifi-
cada la incidencia segun el procedimiento previsto en el Articulo 1.9, se
informara a los servicios municipales competentes a los efectos oportu-
nos.

c) Si el contador a sustituir corresponde a un cruce de lecturas, se notificara
expresamente al Ayuntamiento de Zaragoza la imposibilidad de cumpli-
mentar la orden de trabajo, a los efectos oportunos.

ARTICULO II1.9.- CRITERIOS PARA LA ADMISION DE DEVOLUCIONES
DE ORDENES DE TRABAJO SIN CUMPLIMENTAR

1.- Seran de aplicacion los criterios establecidos en el Articulo 11.10.

2.- A efectos del porcentaje de penalizaciones previsto en el Articulo 1.17, no
se tendran en cuenta las averias producidas por causa de fuerza mayor (incen-
dio, heladas, mano airada, etc.), o por una turbiedad extraordinaria del agua. A
efectos de turbiedad se fija como limite para ser considerada causa de fuerza
mayor, una concentracion de treinta partes por millén durante un periodo mini-
mo de cuarenta y ocho horas. La medicion de estos indices debe referirse a
los puntos de inicio de la red de abastecimiento, en los depdsitos municipales.
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ARTICULO Ii.10.- SERVICIOS A CERTIFICAR

1.- Los servicios relacionados en este capitulo no incluidos en los apartados
siguientes se certificaran aplicando el precio unitario por ‘“instalacion o des-
montaje de contador” adjudicado segun el epigrafe C del Cuadro de Precios
B del ANEXO 1, excluyendo los contadores sustituidos por averia o parado
gue se encuentren en garantia.

2.- Las verificaciones de contadores por solicitudes de abonados ante la
D.G.A,, se certificaran aplicando los precios unitarios por “desmontaje y verifi-
cacion de contador” adjudicados segun el epigrafe G del Cuadro de Precios
B del ANEXO 1, establecidos en funcion del calibre, siempre que el resultado
de la verificacion confirme el correcto funcionamiento del contador. En caso
contrario, el coste de la verificacion sera por cuenta de la empresa adjudicata-
ria. Los precios unitarios adjudicados incluiran la sustitucién del contador a
verificar, su traslado a laboratorio homologado, la verificacion oficial y el alma-
cenaje posterior en tanto no devenga firme el Acta de Verificacién emitida por
el Servicio Provincial de Industria de la D.G.A.

3.- La suspension del suministro y restablecimiento del servicio se certificaran
aplicando los precios unitarios adjudicados por ‘instalacion o desmontaje de
contadores” segun el epigrafe C del Cuadro de Precios B del ANEXO 1,
equiparando la suspension del suministro a un desmontaje y el restableci-
miento a una instalacion. La suspensiéon del suministro conlleva la posibilidad
de inspecciones posteriores del estado de la instalacidon, cuyo coste se consi-
dera incluido en el precio del desmontaje, por lo que no procede facturacion
alguna por la misma, salvo que el precinto estuviera manipulado y se desmon-
tara el contador, en cuyo caso se computara como un desmontaje mas.

4.- Las intervenciones sobre la instalacion del abonado se certificaran aplican-
do los precios unitarios adjudicados segun el epigrafe H del Cuadro de Pre-
cios B del ANEXO 1, establecidos en funcion del tipo de intervencion efectua-
do (con sustitucién de valvulas de entrada y/o salida, o sin sustitucién de las
mismas).

5.- Los costes de digitalizacion de documentos, generaciéon de documentos
electronicos, gestidn de incidencias, notificaciones a los abonados y cuantas
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tareas sean necesarias para la correcta prestacion de los servicios regulados
en este Capitulo, se consideran incluidos en los precios unitarios aplicables.

6.- Quedan excluidas la toma de lecturas de instalacion y desmontaje, las cua-
les se certificaran de acuerdo con los precios unitarios establecidos en el Capi-
tulo IV.

7.- La forma y plazos de certificacion se hara de acuerdo con lo estipulado en
el Articulo 1.15.
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CAPITULO IV.- APOYO ALA GES'I:ION: LECTURA DE CONTA-
DORES Y DETERMINACION DE CONSUMOS.

ARTICULO IV.1.- OBJETO Y DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS

1.- Es objeto de los servicios regulados en este Capitulo, la toma de lecturas en
las solicitudes de “cambio de titular” con contador instalado cuya fecha de ad-
quisicion sea inferior a 10 anos; lecturas periddicas en los contadores instala-
dos en las redes de abastecimiento y saneamiento; estimacién de consumos
en los casos previstos; y las funciones complementarias necesarias para la
determinacién de todos los consumos realizados, tanto a través de la red muni-
cipal de abastecimiento como a través de otras fuentes de suministro alternati-
vas (pozos, canal superficial, etc.), siempre que se preste, en estos casos, el
servicio municipal de saneamiento de aguas residuales, de acuerdo a lo regu-
lado en la Ordenanza Fiscal correspondiente. Para ello deberan realizarse los
siguientes servicios:

A) Toma de lectura por “cambio de titular”.

a) En las solicitudes de “cambio de titular’ en las que haya un contador ins-
talado cuya fecha de adquisicion sea menor a 10 afios, se mantendra el
mismo contador instalado y se tomara una lectura de referencia dentro de
los plazos generales previstos en el caso de instalacion y desmontaje de
contador. Asimismo, se inspeccionara la instalacién para determinar si se
encuentra de acuerdo con la normativa vigente. De no ser asi, se comu-
nicaran las deficiencias al nuevo titular para su resolucion.

b) Se admitira que la lectura de cambio sea facilitada por el solicitante, de-
jando constancia de ella en la solicitud de cambio de titular, sin perjuicio
de que pueda realizarse una inspeccion posterior para comprobarla, y
siempre que la lectura facilitada sea coherente con el historico disponible.

c) También podra haber “cambios de titular’ de oficio realizados por los ser-
vicios municipales competentes a partir de los antecedentes que obren en
su poder, que no requeriran la toma de lectura.
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B) Lectura periédica de contadores.

d) Consiste en la toma de lectura periédica de los contadores instalados y
de los contadores que se instalen durante la vigencia del presente con-
trato, independientemente de la propiedad de los mismos, que controlen
consumos o vertidos a los que se preste desde el Ayuntamiento de Zara-
goza los servicios de abastecimiento y/o saneamiento, en los plazos vy
condiciones que en cada momento determine la normativa aplicable o a
requerimiento de los servicios municipales competentes, bien para ejercer
control de consumos o para proceder a su facturacion.

e) Latoma de lectura podra efectuarse por cualquiera de los procedimientos
previstos en el presente pliego: manual, centralizada, a distancia (por ra-
dio, médem...), etc. También podran proponerse otros métodos alternati-
vos disponibles en el mercado, siempre que los servicios municipales
competentes los aprueben.

f) La toma de lectura debera complementarse con la inspeccion ocular de
las instalaciones y contadores, para detectar posibles anomalias y dar
cuenta de ellas, a través de incidencias tipificadas o informes, en los tér-
minos que mas adelante se describen.

C) Estimacién de consumos.

a) Consiste en el calculo de consumos estimados, de acuerdo a los criterios
establecidos al efecto, para pédlizas que se encuentren en alguno de los
supuestos siguientes:

e Mala conservacion del contador que hubiera provocado su destruc-
cion o desaparicion.

e Averia confirmada del contador.

b) Complementariamente, se colaborara con los servicios municipales com-
petentes para la estimacion de consumos en el supuesto de pdlizas sin
lecturas desde hace un minimo de dos afios.

D) Comprobaciones de lectura.

a) Consiste en la comprobacion de la lectura tomada en un contador deter-
minado, a requerimiento de los servicios municipales competentes, con el
fin de constatar la veracidad del dato.

b) Del resultado de la comprobacion debera darse traslado al servicio muni-
cipal solicitante.
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E) Lectura de instalacion y desmontaje de contadores.

a)

Consiste en la toma de lectura de los contadores que se desmonten,
cualquiera que sea el motivo (averia, sustitucion ciclica de contadores
obsoletos, baja definitiva, verificacion oficial, etc.), o aquellos que se ins-
talen con lectura distinta de cero, en los términos descritos en los Capi-
tulos anteriores.

F) Control de pdlizas sin lectura.

a)

b)

d)

La empresa adjudicataria debera justificar ante el Ayuntamiento las razo-
nes de la ausencia de lectura en podlizas desde hace al menos dos anos,
en el caso de calibres iguales o superiores a 30 mm., o cuatro afios en el
caso de calibres inferiores a 30 mm., y la imposibilidad de contactar con
el abonado para acceder a las fincas y tomar lectura o justificar su ausen-
cia.

Si del resultado de las gestiones realizadas se dedujeran problemas de
titularidad, se dara traslado de los antecedentes al servicio municipal
competente para la incoacion del oportuno expediente de regularizacion.

En caso de que el abonado requiera la baja, la empresa adjudicataria
realizara los tramites oportunos directamente.

El software aportado por la empresa adjudicataria debera permitir el con-
trol de las podlizas sin lectura de acuerdo a los plazos indicados y los mo-
tivos que lo justifican.

G) Determinacion de consumos en “contadores totalizadores por diferen-
cias”.

a)

b)

Dentro de la red de abastecimiento y/o saneamiento, existen contadores
totalizadores, denominados “contadores totalizadores para facturacion
por diferencias”, que controlan los consumos de determinadas comunida-
des de usuarios, ya sean comerciales o industriales, acogidos a la “inde-
pendizaciéon de consumos” regulada en la Ordenanza Fiscal correspon-
diente.

Estos contadores deben ser facturados unicamente por la parte del con-
sumo que controlan que exceda de la suma de los consumos de los con-
tadores divisionarios abastecidos a través de ellos.

La empresa adjudicataria debera efectuar lecturas de todos los contado-
res relacionados con el totalizador con la misma frecuencia en que tome
lectura a éste, con el fin de determinar los consumos totales y el consumo
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que le sea repercutible. La periodicidad de la toma de lecturas sera esta-
blecida en cada caso en funcidon de las caracteristicas concretas de las
instalaciones.

d) Una vez efectuado el calculo, se enviara al Ayuntamiento la lectura teori-
ca del totalizador que corresponda al consumo obtenido, en funcion de la
lectura anterior disponible.

H) Control personalizado de grandes consumidores

a) La empresa adjudicataria debera mantener un seguimiento personali-
zado de la evolucién de los abonados con un consumo mensual mini-
mo de 2.000 m?; controlara el estado y fiabilidad de los contadores; e
informara a los abonados y al Ayuntamiento de las incidencias que se
detecten.

I) Digitalizacion de documentos

a) Complementariamente, se digitalizaran o se generaran documentos
electrénicos en formato “pdf”, sobre aquellas actuaciones que deban
dejar constancia en el archivo histérico de las pdlizas de abasteci-
miento y saneamiento. Los procedimientos concretos se describen en
el Capitulo XI.

ARTICULO IV.2.- CONDICIONES PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO

1.- Cuando se instalen contadores que permitan la toma centralizada de lectu-
ra, o la lectura a distancia, la empresa adjudicataria debera realizar las actua-
ciones necesarias en las instalaciones de los abonados para adaptarlas a di-
chos métodos, que deberan quedar plenamente operativos.

2.- Seran los servicios municipales quienes establezcan las prioridades y los
plazos para la instalacién de contadores con métodos de lectura distintos de la
lectura manual.

3.- El plazo de toma lectura minimo es el previsto en la ordenanza fiscal muni-
cipal para la facturacién de cada uso y calibre. En el caso de contadores con
lectura a distancia, los servicios municipales competentes podran establecer
lecturas “preventivas” con periodicidad distinta a la requerida para la factura-
cion periddica, con el fin de detectar problemas en los consumos de los abona-
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dos; para la realizacion de estudios; o para el analisis del funcionamiento de las
redes del ciclo del agua.

4.- En relacion con el horario, se establecen los siguientes criterios:

a) Como regla general, el horario para la toma de lecturas cuando haya que
acceder a la vivienda o local, debera ajustarse, al menos, en horario de
mafana, de 8’30 a 13’30 horas, y de tarde, de 15’30 a 18’30 horas, de lu-
nes a viernes. Si los contadores estan instalados en bateria, o pueden
leerse a distancia, los horarios podran ajustarse a conveniencia de la em-
presa, en tanto no suponga molestias a los abonados.

b) La empresa adjudicataria debera establecer un servicio especifico para la
toma de lecturas en locales y fincas con horarios especiales, con el fin de
evitar a estos abonados la acumulacion de consumos.

c) En los servicios de “control de pdlizas sin lectura” y “determinacion de
consumos en totalizadores por diferencias”, los horarios podran adaptar-
se a conveniencia de la empresa, siempre que no supongan molestias al
abonado.

5.- La empresa adjudicataria debera disponer, al menos, de un inspector por
cada una de las zonas de lectura para atender y resolver las incidencias que se
produzcan en la toma de lecturas.

6.- El software aportado por la empresa adjudicataria debera permitir al menos
la consulta, para cada pdliza, del historico de lecturas desde la fecha de alta o,
de los 10 ultimos anos si el alta fuera anterior al afio 2000, con las incidencias
que procedan, y todos los cambios de contador producidos. Esta informacién
debera estar disponible y accesible para los servicios municipales competen-
tes.

7.- El servicio de atencion al publico, debera estar disponible, al menos, du-
rante el horario habilitado para la toma de lecturas, para recibir lecturas por te-
Iéfono; gestionar las incidencias que puedan producirse y atender las reclama-
ciones de los usuarios.

8.- En caso de ausencia del abonado u otra incidencia que impida la toma de
lectura, la empresa adjudicataria debera dejar en el buzén del abonado tarjeta
de respuesta comercial con franqueo en destino y teléfono de contacto para
que pueda facilitar la lectura del contador en el plazo de cinco dias. El modelo
de tarjeta debera ser aprobado por el servicio municipal competente, siendo por
cuenta de la empresa adjudicataria la edicidon de la misma, su gestion, y el
apartado de correos necesario. En la tarjeta deberan constar, perfectamente
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legibles, el dia y la hora del intento de lectura, el numero de la pdliza y el codi-
go que identifique al lector.

9.- Cada lector de la empresa adjudicataria debera disponer de Terminal Porta-
til de Lectura (TPL) que le permita capturar o incluir las lecturas en las diferen-
tes modalidades habilitadas, e introducir las incidencias que procedan.

10.- Dado que el orden de ubicacion de los contadores en las baterias no es
correlativo con la identificaciéon de los puntos de abastecimiento, la empresa
adjudicataria debera realizar el correspondiente estudio de campo para esta-
blecer la relacion entre unos y otros y evitar asi posibles errores de atribucion
de lecturas a distintos abonados.

11.- La empresa debera girar al menos una visita de lectura por pdliza en
cada periodo. En el caso de contadores con lectura a distancia, sera necesario
efectuar inspeccion visual periddica de las instalaciones para detectar posibles
incidencias.

12.- En ningun caso seran admisibles lecturas determinadas por estimacion,
sin tomar la lectura real del contador, salvo los supuestos contemplados en el
Articulo IV.5.C. De comprobarse fehacientemente esa practica, seria causa
de rescision de contrato.

13.- El personal debera ir convenientemente uniformado e identificado, de
acuerdo con los modelos que finalmente se adjudiquen.

ARTICULO IV.3.- REQUISITOS PARA LA CUMPLIMENTACION DE LEC-
TURAS

1.- Los TPL deberan incorporar la informacion necesaria para identificar la ubi-
cacion concreta del contador asignado a cada punto de consumo y determinar,
a partir de valores preestablecidos, |la posibilidad de error en la lectura, de tal
manera que, en esos supuestos, la admisidon de la lectura requiera la introduc-
cion de una incidencia que lo justifique. Su uso sera obligatorio en el caso de
la toma de lecturas periddicas.

2.- Deberan disponerse TPL para los distintos métodos de lectura habilitados.

3.- Siempre debera introducirse en el TPL, al menos, la fecha en que se toma
la lectura, o se produce el intento; los metros cubicos que marque el contador;
Y, €n caso necesario, la incidencia que proceda.
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4.- Cualquier incidencia que se detecte en la lectura debera hacerse constar
con la introduccion del codigo que la identifique. De no existir codigo de inci-
dencia previsto, coincidir varias incidencias, o detectarse error en los datos
identificativos de la finca, la empresa adjudicataria informara al servicio munici-
pal competente, con indicacién, en su caso, de la direccion correcta.

ARTICULO IV.4.- PLAZOS PARA LA TOMA DE LECTURAS

1.- Lecturas periddicas y “totalizadores por diferencias”

a) A los efectos de la toma de lecturas periddicas, el término municipal de
Zaragoza se entiende dividido en tres zonas con un volumen de abona-
dos homogéneo (entre 100.000 y 120.000 abonados), de tal forma que
cada una de esas zonas debe ser leida una vez cada tres meses, sin
perjuicio de las pélizas que deban ser leidas con periodicidad distinta e
independiente de la zona en que se ubiquen en aplicacién de la normati-
va vigente. La empresa adjudicataria debera adaptarse a las zonas esta-
blecidas en la actualidad y que vienen definidas a través de “cddigos de
lectura/claves de cobro” que son facilitados por el Ayuntamiento. Si por
razon de la expansion urbanistica de la ciudad, se produjera una des-
compensacion en la distribucion actual de zonas, podra ser ésta modifi-
cada para reequilibrar el numero de abonados por zona.

b) Las lecturas peridédicas deberan ser tomadas, con la frecuencia que de-
termine la Ordenanza Fiscal correspondiente segun el uso y el calibre,
salvo en los supuestos de “determinacion de consumos en totalizadores
por diferencias”, ya que la periodicidad de la toma de lecturas sera esta-
blecida en cada caso en funcion de las caracteristicas concretas de las
instalaciones. Si se detecta cualquier incidencia en los contadores que
repercuta en el calculo de los consumos, debera ser subsanada con ca-
racter de urgencia.

c) Los periodos de toma de lectura deberan ser lo mas homogéneos posi-
ble, por lo que sélo se admite un margen maximo de tolerancia de cinco
dias en polizas de facturacion trimestral y tres dias en pdlizas de factura-
cion mensual, para las lecturas tomadas por la empresa adjudicataria.
Podra ampliarse este plazo cuando la lectura sea facilitada por el abona-
do, siempre que haya sido tomada dentro del mes del intento de lectura.

2.- Lecturas por cambio de titular, y de instalacion y desmontaje de contadores.
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a) En los supuestos de cambios de titular con contador instalado; desmon-
taje de contador, cualquiera que sea la causa; asi como en los supuestos
de montaje de contador con lectura distinta de cero, el operario debera
dejar constancia en la orden de trabajo de la lectura existente en el con-
tador en el momento de su cumplimentacion.

b) Las lecturas de desmontaje que supongan un consumo medio diario su-
perior en un 25% a la media habitual de la péliza, o hubieran transcurrido
mas de 2 afos desde la ultima lectura disponible, deberan ser comproba-
das al recibirse el contador en almacén.

c) Cuando la lectura de cambio de titular haya sido facilitada por el solici-
tante, debera dejarse constancia en el impreso de péliza a suscribir.

3.- Comprobaciones de lectura.

a) Deberan efectuarse en el plazo de cinco dias desde la recepcion de la
solicitud, y remitirse al Ayuntamiento por los medios previstos al efecto.

4.- Toma de lecturas preventivas.

a) Se tomaran en el plazo maximo de tres dias desde la fecha propuesta
por los servicios técnicos municipales.

5.- Modificacion de los periodos de lectura.

a) En el caso de que se produjera una modificacion generalizada de los pe-
riodos de lectura, la empresa adjudicataria dispondra de un plazo de tres
meses para adaptarse a la nueva situacion.

ARTICULO IV.5.- GESTIONES COMPLEMENTARIAS EN LOS SERVICIOS
DE LECTURAS

A) Lecturas por cambio de titular

a) Complementariamente a la toma de lectura, se comprobara el numero de
contador y si la instalacion se ajusta a la normativa vigente.

¢ Si el contador instalado no coincide con el que consta en los datos de

la empresa adjudicataria, debera ser sustituido, informando de la inci-
dencia a los servicios municipales.
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e Si hay irregularidades en la instalacién, se comunicara al titular las
deficiencias detectadas y el plazo para su resolucion.

En los casos en que la lectura sea facilitada por el titular y el consumo
imputable a la pdliza de baja sea desproporcionado en relacién a su con-
sumo habitual, se procedera a la comprobacién de la lectura en los térmi-
nos previstos en el apartado anterior.

B) Lecturas periédicas

a)

b)

c)

Si de la inspeccion complementaria a la toma de lectura se detectara
error en los datos identificativos de la péliza, deberan actualizarse en las
bases de datos de la empresa adjudicataria y se pondra en conocimiento
del servicio municipal competente, para su correccion.

Cuando la lectura sea facilitada por el abonado, se comprobara la cohe-
rencia de la lectura facilitada con la lectura anterior y con el histérico de
consumos, debiendo contactarse con aquellos abonados que hubieran
facilitado una lectura incorrecta o de la que se deduzca un consumo des-
proporcionado, para su aclaracion o confirmacion.

Las incidencias de lecturas deberan gestionarse de acuerdo con lo esta-
blecido en el Articulo IV.7.

C) Estimacién de consumos.

a)

Cuando no se disponga de lectura de un determinado contador por mani-
pulacién en el contador (inc. 24, 25, 29), o cuando no pueda determinarse
el consumo realizado por averia del mismo (inc. 27, 28), se procedera a
la imputacién de un consumo estimado, tomando como referencia los
criterios establecidos al efecto en la ordenanza fiscal reguladora de los
servicios de abastecimiento y saneamiento de agua vigente en cada afio,
con la incidencia que en cada caso corresponda.

e En los supuestos de manipulacion del contador, la aplicacién de con-
sumos estimados requerira la comprobacion previa de la incidencia.

¢ El consumo estimado correspondera al periodo que medie entre la ul-
tima lectura valida disponible y la fecha de instalaciéon de nuevo con-
tador descontando los consumos que se hubieran podido facturar en
ese periodo, y se remitira para la facturacion inmediatamente posterior
a su instalacion.

En los supuestos de imposibilidad de acceso durante un minimo de dos
afnos (inc. 10, 11, 12, 13 o0 16), se colaborara con el servicio municipal

77/1 36 PLIEGO 2010_Ver02.doc



Pliego de Condiciones Técnicas

competente en las tareas necesarias para la estimaciéon de consumo del
periodo sin lecturas, volviendo a iniciarse un nuevo computo de tiempo a
partir de la clave recaudatoria en que se hubiera facturado, a los efectos
de ser aplicable una nueva estimacion de consumo.

D) Lecturas de “totalizadores por diferencias”

a)

b)

La empresa adjudicataria debera vincular y controlar en todo momento
las polizas vigentes que correspondan a los contadores divisionarios
abastecidos a través del “totalizador por diferencias”, para proceder a su
lectura, junto con dicho totalizador, para determinar los consumos impu-
tables a éste.

Si se detectaran problemas en los contadores divisionarios vinculados al
totalizador por diferencias, se llevaran a cabo las actuaciones necesarias
para su resolucion, y se imputara a cada contador afectado un consumo
para el periodo de facturaciéon en base a sus consumos historicos, que
debera ser supervisado por los servicios municipales competentes.

En el caso de toma centralizada de lecturas o toma de lectura a distancia,
la empresa adjudicataria habilitara los medios necesarios para que el ti-
tular del totalizador por diferencias pueda tener acceso a las lecturas de
sus divisionarios para ejercer un control efectivo de consumos.

E) Control personalizado de grandes consumidores.

a) La empresa adjudicataria debera mantener un seguimiento personali-
zado de la evolucién de los abonados con un consumo mensual mini-
mo de 2.000 m3.

b) Controlara periddicamente el estado vy fiabilidad de los contadores y
debera tomar todas las lecturas que sean necesarias para la correcta
imputacién de consumos y evitar la aparicidon de incidencias.

c) Informara a los abonados y al Ayuntamiento de las incidencias que se
detecten a la mayor brevedad.

F) Subsanacion de errores por cruces de lecturas.

a) Caso de detectarse un cruce de lecturas, se coordinara con el servicio

municipal competente la solucién a adoptar, de acuerdo con lo previsto
en el Articulo Il.5.B).
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G) Digitalizacion de documentos.

a) La empresa adjudicataria debera generar imagenes o documentos
electronicos en formato “pdf’ que remitird periodicamente al Ayunta-
miento en los términos previstos en el Capitulo Xl, de las siguientes
actuaciones:

e Las comprobaciones de lectura.

e Los informes de incidencias detectadas al intentar la toma de lectu-
ra, referidos a polizas concretas.

e Resumen, para cada péliza sin lectura desde hace dos o mas afios,
de los registros que consten en el software aportado por la empre-
sa adjudicataria, respecto a las gestiones realizadas con el abona-
do para determinar los motivos por los que no se puede tomar lec-
tura.

ARTICULO IV.6.- PROCEDIMIENTOS Y SOPORTES PARA LA TRANSMI-

SION DE LA INFORMACION RELATIVA A LOS SERVICIOS
DE LECTURA DE CONTADORES

1.- Lecturas periddicas, estimacion de consumos y “totalizadores por diferen-

cias”

a)

El Ayuntamiento de Zaragoza indicara a la empresa adjudicataria, por los
medios telematicos que se determinen y con una antelacion minima de
tres dias a la finalizacion de cada mes, las podlizas objeto de lectura en el
mes siguiente.

Tras la toma de lecturas e incidencias, y dentro de los cinco primeros dias
habiles del mes siguiente al vencido, la empresa adjudicataria remitira al
Ayuntamiento, por los medios que se determinen, fichero informatico
conteniendo todos los datos relevantes para la correcta facturacién de las
polizas de la zona objeto de lectura.

Tras la contrastacion de los datos enviados por la empresa adjudicataria
y los disponibles en la Base de Datos Fiscal municipal, se deduciran po-
sibles errores a comprobar por la empresa y que seran remitidos, por los
medios que se determinen, mediante fichero informatico. Dichos errores
deberan ser subsanados a la mayor brevedad y podran incorporar las
lecturas facilitadas por los abonados que se hubieran recibido en esta fa-

79/1 36 PLIEGO 2010_Ver02.doc



Pliego de Condiciones Técnicas

se. El proceso de correccion de errores podra repetirse las veces nece-
sarias hasta que todas las lecturas sean concordantes con los antece-
dentes obrantes en la Base de Datos Fiscal municipal.

2.- Comprobaciones de lectura.

a) Las comprobaciones de lectura se incorporaran al historico de lecturas de
la poliza a que se refieran, y se dara cuenta al servicio municipal compe-
tente, en el plazo maximo de siete dias.

3.- Lectura por cambio de titular, de instalacién y desmontaje de contadores.

a) Las lecturas por cambio de titular, de instalacion y desmontaje de conta-
dores se remitiran al Ayuntamiento en los mismos plazos y ficheros que
los previstos en el Articulo I1.8.

4.- Control de pdlizas sin lectura.

a) Si a consecuencia de las gestiones realizadas fuera posible tomar lectura
a los contadores adscritos a pdlizas sin lectura en los plazos descritos
anteriormente, estas se remitiran al Ayuntamiento en funcién de la zona
de lectura a que pertenezca cada pdliza.

b) Al finalizar el segundo afio de la adjudicacién, la empresa adjudicataria
debera estar en condiciones de explicar la causa que impide tomar lectu-
ra a las polizas descritas. Dicha informacion debera estar a disposicion
de los servicios municipales competentes.

5.- Control personalizado de grandes consumidores.

a) La empresa adjudicataria debera mantener un fichero que permita cono-
cer cuales son los grandes consumidores, la evolucién de sus consumos,
las incidencias detectadas, y las gestiones realizadas para su control y
resolucion.

6.- Con la periodicidad que se establezca, se remitiran al servicio municipal
competente las imagenes o documentos electronicos en formato “pdf’ genera-
dos, de acuerdo con lo previsto en el Articulo IV.5.G), siguiendo los procedi-
mientos establecidos en el Capitulo XI.

7.- Los originales de las 6rdenes de trabajo y los documentos generados en la
gestidén de incidencias se guardaran en custodia, siguiendo los mismos criterios
que en los capitulos anteriores.
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8.- Deberan facilitase dentro de los primeros 10 dias de cada mes, informes
mensuales en formato digital, sobre las actuaciones realizadas durante el mes
inmediatamente anterior, en los siguientes ambitos:

a)

b)

N° de lecturas periddicas tomadas, por uso y calibre.
N° de lecturas periddicas tomadas, por incidencia.

N° de lecturas por cambio de titular, sin cambio de contador, por uso y
calibre.

N° de comprobaciones de lectura.

N° de lecturas tomadas para la imputacion de consumos a “totalizadores
por diferencias” de pdlizas que no corresponden a la zona de lectura
agrupadas por totalizador, con indicacion de las incidencias detectadas.

N° de lecturas preventivas discriminando por pdliza.

Informe descriptivo de los parametros establecidos como “control de cali-
dad del servicio”, con indicacién de los valores alcanzados en referencia
a los estandares establecidos.

ARTICULO IV.7.- COMPROBACION Y GESTION DE LAS INCIDENCIAS

DE LECTURA

1.- Las incidencias normalizadas a utilizar por la empresa adjudicataria en el
proceso de toma de lectura, y que debera incorporar a los ficheros, listados y
documentos que deba remitir al Ayuntamiento, son las siguientes:

CODIGO DESCRIPCION INCIDENCIA

RELACIONADAS DIRECTAMENTE CON EL ABONADO

12 AUSENTE EN EL MOMENTO DEL INTENTO DE LECTURA

16 EL ABONADO NIEGA EL ACCESO PARA LEER EL CONTADOR

30 POSIBLE FUGA O AVERIA EN LA INSTALACION
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cODIGO DESCRIPCION INCIDENCIA
31 |BAJO CONSUMO JUSTIFICADO
33 |CONSUMO ELEVADO SIN MOTIVO APARENTE
74 |LECTURA FACILITADA POR EL ABONADO SIN TARJETA
75 |LECTURA ENTREGADA POR EL ABONADO EN TARJETA
g1 |LECTURA ESTIMADA POR IMPOSIBILIDAD DE TOMAR LECTU-
RA 2 O 4 ANOS, SEGUN CALIBRE (INC. 12, 13, 16)
PROBLEMAS DE ACCESO
10  |DIRECCION NO LOCALIZADA
11 |FINCA NO HABITABLE O EN RUINA O SOLAR
13 |ACCESO IMPOSIBLE AL CONTADOR O BATERIA
DEFICIENCIAS EN EL CONTADOR
24 |CONTADOR DESTRUIDO
25 |CONTADOR DESAPARECIDO
26 |CONTADOR QUE CUENTA AL REVES
27 |CONTADOR PARADO
og |CONTADOR NO DESMONTABLE POR PROBLEMAS EN LA INS-
TALACION
29 |[“PUENTE” INSTALADO EN EL LUGAR DEL CONTADOR
55 |CONTADOR OBSOLETO
g2 |LECTURA ESTIMADA POR ROTURA O DESAPARICION DEL

CONTADOR (INC. 24, 25, 29)
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CODIGO DESCRIPCION INCIDENCIA

LECTURA ESTIMADA POR AVERIA EN EL CONTADOR (INC. 27,

93 28)

RELACIONADAS CON LA LECTURA

17 LECTURA DE LA EMPRESA ELIMINADA O MODIFICADA

32 CONSUMO ACUMULADO

34 PRIMERA LECTURA

51 LECTURA INICIAL, POSTERIOR A UN CAMBIO DE CONTADOR

70 ERROR EN LA LECTURA ANTERIOR

76 LECTURA DEL ABONADO ELIMINADA O MODIFICADA

99 VUELTA DE CONTADOR

2.- Las incidencias relacionadas en el apartado anterior podran ser modificadas
por los servicios municipales competentes para ajustarse a las necesidades del
servicio, o bien mediante propuesta fundamentada de la empresa adjudicataria.

3.- Las incidencias de lectura que puedan tener transcendencia para la deter-
minacién de los consumos o para la fijacién del importe exigible en aplicacion
de Ordenanza Fiscal correspondiente, deberan ser objeto de comprobacion y
gestion por parte de la empresa concesionaria.

4.- En el caso de la incidencia 10, debera realizarse las actuaciones necesarias
para localizar el contador, corregir la direccion si fuese necesario, o tomar las
anotaciones oportunas para evitar la incidencia.

5.- En el caso de la incidencia 11, debera comprobarse la inexistencia del
punto de abastecimiento, informando posteriormente al servicio municipal com-
petente para proceder a la regularizacién tributaria de la pdliza afectada.

6.- En el caso de incidencia 13 a consecuencia de cuartos de contadores sin
llave normalizada, la empresa adjudicataria instara a los propietarios para que
subsanen la deficiencia en el plazo de un mes, mediante notificaciéon con acuse
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de recibo en modelo aprobado por el Ayuntamiento. De no subsanase, se dara
traslado al servicio municipal competente para depurar las responsabilidades
que correspondan.

7.- En cualquier caso, la empresa adjudicataria debera poner los medios nece-
sarios para que el porcentaje de incidencias 10, 11, 12, 13, 16 y 91 en el afio
no supere, por término medio, el valor establecido en el Articulo 1.16.

8.- En el caso de la incidencia 16, la empresa adjudicataria remitira nota infor-
mativa al abonado, advirtiéndole de la obligacion de facilitar el acceso y las
consecuencias de su incumplimiento.

9.- En el caso de las incidencias 24, 25 y 29, una vez comprobada la veracidad
de la incidencia, la empresa procedera de manera automatica a la instalacion
de un nuevo contador, dando traslado de las 6rdenes de trabajo cumplimenta-
das al servicio municipal competente, para la depuracion de responsabilidades
y regularizacioén tributaria que corresponda.

10.- En el caso de las incidencias 26, 27 y 55, la empresa adjudicataria pro-
cedera, de manera automatica a la emision de las correspondientes 6rdenes de
trabajo para su cumplimentacion, de acuerdo a los procedimientos establecidos
en el Capitulo Il

11.- En el caso de la incidencia 28, la empresa adjudicataria debera contactar
con el abonado para que subsane la deficiencia. Si en la toma de lectura si-
guiente, persiste la incidencia, se notificara al abonado por escrito, con acuse
de recibo, en modelo que debera aprobar el Ayuntamiento, dando un plazo de
quince dias para la resolucion de la incidencia. Transcurrido dicho plazo sin
haberse resuelto la incidencia, se dara traslado al servicio municipal compe-
tente, para la depuracion de responsabilidades y regularizacién tributaria que
corresponda.

12.- En el caso de las incidencias 30 y 33, y tras comprobar que supone un
volumen de consumo atipico para la poliza en cuestion, la empresa adjudicata-
ria debera contactar con el abonado de la forma mas rapida y dinamica posible,
en el plazo maximo de cinco dias desde la fecha de toma de lectura, advirtién-
dole de la posibilidad de averia o fuga en su instalacion.

13.- Cuando se detecten errores en alguna de las lecturas de una determina-
da pdliza, se modificaran o anularan las que correspondan para la correccion
del histérico de lecturas con la inclusion de la incidencia 17, para lecturas to-
madas por la empresa adjudicataria, o la incidencia 76, para lecturas facilitadas
por los abonados. Todas las modificaciones de lecturas han de ser supervisa-
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das y validadas por el servicio municipal competente, que procedera a la regu-
larizacién tributaria que corresponda.

14.- En las podlizas que sea habitual la incidencia 76, debera contactarse con
el abonado con el fin de explicar la forma de tomar lectura. Cuando la inciden-
cia reiterada sea la 17, debera realizarse visita de inspeccion para determinar
las causas que provocan la incidencia.

15.- Las incidencias en lecturas deberan estar incorporadas en la Base de
Datos que contenga el historico de lecturas.

ARTICULO IV.8.- SERVICIOS A CERTIFICAR.

1.- Sobre la suma acumulada de las lecturas efectuadas en el periodo por los
conceptos que a continuacidon se relacionan, se aplicara el precio unitario de
‘lectura de contadores” adjudicado segun el epigrafe A del Cuadro de Pre-
cios B del ANEXO 1:

a) Lectura periddica, incluyendo las que se intenta tomar lectura (se consiga
0 no), las necesarias para la determinacién del consumo en “totalizadores
por diferencias”, y las estimadas de acuerdo a los criterios del presente

pliego.
b) Comprobaciones de lectura.

c) Lecturas de desmontaje, cualquiera que sea el motivo, y lecturas de
montaje distinta de cero.

2.- Los cambios de titular sin cambio de contador, se certificaran aplicando el
precio unitario de “lectura por cambio de titular’ adjudicado segun el epigrafe B
del Cuadro de Precios B del ANEXO 1.

3.- Las lecturas preventivas a distancia que se tomen por indicacién de los ser-
vicios técnicos municipales, se facturaran por el 50% del precio de “lectura de
contadores” adjudicado segun el epigrafe A del Cuadro de Precios B del
ANEXO 1:

4.- Los costes de control de pdlizas sin lectura, control personalizado de gran-
des consumidores (con las lecturas preventivas que deban tomarse), digitaliza-
cion de documentos, generacion de documentos electronicos, gestion de inci-
dencias, notificaciones a los abonados y cuantas tareas sean necesarias para
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la correcta prestacion de los servicios regulados en este Capitulo, se conside-
ran incluidos en los precios unitarios aplicables.

5.- No se incluye dentro de estos servicios la toma de lectura en la instalacion
de contadores nuevos con lectura cero.

6.- La forma y plazos de certificacion se hara de acuerdo con lo estipulado en
el Articulo 1.15.
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CAPITULO V.- APOYO A LA GESTION: SUSTITUCION Y ELIMI-
NACION DE PUENTES

ARTICULO V.1.- OBJETO Y DESCRIPCION DEL SERVICIO

1.- Con este servicio se pretende detectar y erradicar el uso incontrolado de los
servicios de abastecimiento y saneamiento de agua, eliminando los puentes
instalados en lugar de los contadores preceptivos, y sustituyéndolos, en su ca-
so, por contadores de propiedad municipal previa suscripcion de la correspon-
diente poliza.

2.- Las actuaciones de la empresa adjudicataria consistiran en la deteccién de
puentes a partir del acceso a fincas para prestar otros servicios (digitalizacion
acometidas, toma de lectura, mantenimiento, etc.) o a consecuencia de inspec-
ciones sistematicas; toma de datos identificativos del usuario actual del servi-
cio, si ello es posible; remision de informe con los datos obtenidos al servicio
municipal competente; y, finalmente, ejecucion de las instrucciones que el
Ayuntamiento transmita para la sustitucién del puente por contador homologa-
do o, en su caso, precintar la instalacion hasta que exista usuario del servicio o
este sea identificado.

3.- En el caso de puentes en instalaciones de fincas nuevas en las que el ins-
talador no ha retirado los puentes que utiliza el Servicio Provincial de Industria
de la D.G.A. para revisar la instalacion de fontaneria, debera requerirse pre-
viamente al instalador para que los elimine por sus medios y, en ultima instan-
cia, si hiciera caso omiso del requerimiento, se procedera a la eliminacion de
los puentes, remitiendo informe al servicio municipal competente para incoar el
oportuno expediente sancionador.

ARTICULO V.2.- CONDICIONES PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO

1.- El horario y las condiciones generales para prestar el servicio se ajustaran a
lo establecido en el Capitulo Il para la instalacion y desmontaje de contadores.
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2.- Cuando se detecte un puente, la empresa adjudicataria buscara antece-
dentes para determinar si existe péliza suscrita.

a) Puentes en bateria

Si de las actuaciones de |la empresa adjudicataria se deduce que existe
poliza suscrita procedera a la instalacién de un contador, dando trasla-
do posteriormente al servicio municipal competente de la orden de tra-
bajo ejecutada.

Si de las actuaciones de la empresa adjudicataria se deduce que no
existe poliza suscrita, se procedera a la eliminacion automatica del
mismo y al precinto de la instalacién, informando posteriormente al ser-
vicio municipal competente.

b) Puentes en el interior de la finca

Si existe pdliza de alta, la empresa adjudicataria debera intentar la ins-
talacion de contador, dando traslado al servicio municipal competente
de la orden de trabajo ejecutada o, en su caso, de la imposibilidad de
ejecutarla y las circunstancias que lo hayan impedido.

Asi mismo debera contrastar si el usuario del servicio coincide con el
titular de la pdliza y, en caso contrario o en ausencia de pdliza, debera
tomar nota de cuantos datos identificativos de usuario del servicio sea
posible, e informara al servicio municipal competente, el cual iniciara
las actuaciones oportunas para regularizar la situacioén.

3.- En el caso de que sea necesario eliminar un puente sin instalar contador, la
orden de trabajo debera ejecutarse en una fecha que resten, al menos, dos
dias habiles a partir de su eliminacién, con el fin de posibilitar la solicitud de alta
de un hipotético usuario y su cumplimentacion.

ARTICULO V.3.- PLAZOS PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO

1.- En los supuestos de instalacion de contador con péliza suscrita, o cuando
se trate de la mera eliminacion del puente, la orden de trabajo debera cumpli-
mentarse en el plazo maximo de siete dias.
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2.- En el caso de altas o cambios de titular remitidas por el servicio municipal
competente para eliminar puentes, el plazo de ejecucion es idéntico al estable-
cido para esos servicios en el capitulo correspondiente.

3.- Cuando se detecten puentes en instalaciones de nuevas baterias, se estara
a lo previsto en el Capitulo VI para la tramitacion de Certificados de Instala-
cion.

4.- En el supuesto de ausencia de podliza, el plazo para informar sera de quince
dias a partir de la fecha en que se detecte el puente.

ARTICULO V.4.- PROCEDIMIENTOS Y SOPORTES PARA LA TRANSMI-
SION DE LA INFORMACION RELATIVA AL SERVICIO DE
CORTE DE PUENTES

1.- Los informes a remitir por la empresa adjudicataria, las instrucciones para la
eliminacién de puentes, y las 6rdenes de trabajo cumplimentadas, se enviaran
a través de los medios propuestos por la empresa adjudicataria, a su cargo.

2.- Las altas, bajas y cambios de titular que se hubieran producido en el proce-
so de eliminacién de puentes se incluiran en los ficheros establecidos para la
transmision de los datos que correspondan, descritos en los Capitulos anterio-
res.

3.- Con la periodicidad que se establezca, se remitiran al servicio municipal
competente las imagenes o documentos electronicos en formato “pdf’ genera-
dos, siguiendo los procedimientos previstos en el Capitulo XI, de las siguientes
actuaciones:

a) Informes sobre puentes cuando exista péliza de abastecimiento.
b) Ordenes de trabajo para instalar contador en sustitucién de puentes.

4.- Los originales de las érdenes de trabajo y los documentos generados en la
gestion de incidencias se guardaran en custodia, siguiendo los mismos criterios
que en los capitulos anteriores.

5.- Deberan facilitase dentro de los primeros 10 dias de cada mes, informes
mensuales en formato digital, sobre las actuaciones realizadas durante el mes
inmediatamente anterior, en los siguientes ambitos:
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c) N° de puentes cortados, discriminando entre los que corresponden a
polizas suscritas, y sin pdliza en fincas antiguas y fincas nuevas.

d) Informe descriptivo de los pardmetros establecidos como “control de
calidad del servicio”, con indicacion de los valores alcanzados en refe-
rencia a los estandares establecidos.

ARTICULO V.5.- SERVICIOS A CERTIFICAR

1.- En los casos de eliminacion de puentes y precinto de instalacion cada servi-
cio prestado se asimila al desmontaje de un contador, por lo que los servicios a
certificar en este Capitulo seran las eliminaciones de puentes efectuadas, so-
bre las que se aplicara el precio unitario adjudicado por ‘instalacion o desmon-
taje de contadores” segun el epigrafe C del Cuadro de Precios B del ANEXO
1.

2.- En los casos de sustitucion de puentes que den lugar a altas, bajas y cam-
bios de titular, se certificaran las operaciones de instalacion, desmontaje y lec-
tura que procedan, incluyéndolas en las certificaciones de los servicios que co-
rrespondan, no procediendo certificar nada por ese concepto en este Capitulo.
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CAPITULO VI.- APOYO A LA GESTION: REVISION DE INSTA-

LACIONES PARTICULARES DE SUMINISTRO

ARTICULO VI.1.- OBJETO Y DESCRIPCION DEL SERVICIO

1.- Con este servicio se pretende evitar la existencia de instalaciones particula-
res de abastecimiento no ajustadas a las normas técnicas municipales redu-
ciendo al minimo posible las incidencias que afectan a los abonados, asi como
revisar los Certificados de Instalacion emitidos por instaladores autorizados e
introducir en los sistemas informaticos los nuevos puntos de abastecimiento
que se vayan creando.

2.- Las tareas incluidas en este servicio son las siguientes:

A) Gestion de solicitudes de desprecinto y precinto de contadores

a)

Consiste en la recepcion de solicitudes de desprecinto y precinto de
contadores cuando las comunidades de propietarios o los abonados rea-
licen alguna intervencion en su instalacion de fontaneria (cambio de bate-
ria, modificacion de instalacion, cambio de calibre, etc.) que requiera la
manipulacion de los contadores instalados.

Una vez efectuada la modificacion prevista, la empresa adjudicataria
comprobara la adecuacién de la instalacién a las normas técnicas vigen-
tes en base a la certificacion emitida por el instalador autorizado y proce-
dera a su precinto.

En caso de que la instalacion no se ajuste a las normas aplicables, la
empresa adjudicataria pondra en conocimiento del titular de la autoriza-
cion de desprecinto las modificaciones a realizar, dando traslado al
Ayuntamiento en caso de que no las realicen.

B) Tramitacion de Certificados de Instalacion

a) La empresa adjudicataria coordinara la recogida diaria de los Certificados

de Instalacion en las dependencias del Servicio Provincial de Industria de
la D.G.A. y habilitara los medios necesarios para la recepcion de certifi-
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cados de cualquier otra procedencia; realizara las comprobaciones nece-
sarias para determinar la adecuacion de la instalacion, en el plazo maxi-
mo de tres dias; creara los puntos de consumo que se deduzcan de cada
certificado vinculandolos a la acometida o acometidas correspondientes;
y los remitira al ayuntamiento de Zaragoza, en los plazos y soportes que
se determinen.

b) Asimismo debera localizar para cada Certificado de Instalacion, las siete
primeras posiciones de la referencia catastral que corresponda a la direc-
cion de la finca.

C) Revision de baterias de contadores en fincas nuevas

a) Las instalaciones de fontaneria de fincas nuevas deberan ser supervisa-
das con caracter previo a la validacion del correspondiente Certificado de
Instalacién, de acuerdo con las especificaciones y normas técnicas que el
Ayuntamiento de Zaragoza tenga vigentes, no procediendo la informati-
zaciéon de los puntos de consumo hasta que no se hubieran subsanado
las deficiencias detectadas.

ARTICULO VI.2.- CONDICIONES PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO

1.- La empresa adjudicataria podra ajustar a su conveniencia el horario para la
comprobacion de baterias en fincas nuevas. No obstante, debera coordinar
con cada instalador la fecha y horario concretos y efectuarla con la mayor dili-
gencia para retrasar el minimo tiempo imprescindible la solicitud de altas de los
futuros abonados. Asi mismo, debera dotar a los operarios encargados de esta
funcién de los medios técnicos necesarios que agilicen las comprobaciones a
realizar.

2.- Si el instalador no rectifica las deficiencias detectadas en el plazo maximo
de cinco dias, se le notificara por escrito con acuse de recibo. De persistir las
deficiencias, se dara cuenta de ello, mediante informe, al servicio municipal
competente, para depurara las responsabilidades a que hubiera lugar.

3.- Los Certificados de Instalacion seran retirados del Servicio Provincial de
Industria de la D.G.A. diariamente, y deberan estar disponibles direccién de
correo electronico y fax para la remision de boletines de otras procedencias.
En el caso de que la D.G.A. habilite formularios on-line para la cumplimentacion
de los boletines de instalacién, la empresa adjudicataria debera adaptarse para
la recepcién y tratamiento de esos documentos electronicos.
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4.- En el caso de gestion de solicitudes de desprecinto y las inspecciones que
de ellas se deriven, el horario se ajustara, al menos, al horario de manana, de
8’30 a 13’30 horas, y de tarde, de 15’30 a 18’30 horas.

5.- El servicio de atencion al publico debera atender las peticiones de despre-
cinto y precinto independientemente del medio por el que se soliciten.

6.- El software aportado por la empresa adjudicataria debera permitir el control
de las solicitudes de desprecinto y precinto que se han efectuado, con los datos
identificativos del solicitante y, en su caso, el profesional que va a ejecutar la
modificacion; informara al solicitante de los términos de la autorizacién para
que éste dé su conformidad; y hara constar la fecha prevista de finalizacién
para proceder a la revision. Sera suficiente la inclusion de la solicitud en el
sistema informatico para que se considere concedida la autorizacion de des-
precinto.

7.- Las solicitudes de desprecinto de baterias deberan comprobarse en su tota-
lidad. En el caso de desprecinto de contadores individuales, las comprobacio-
nes deberan efectuarse en un minimo del 15% de las solicitudes.

8.- El resto de condiciones generales para prestar el servicio se ajustaran a lo
establecido en el Articulo I1.2.

9.- Complementariamente, el software aportado por la empresa adjudicataria
debera permitir, al menos, la consulta de los puntos de consumo asignados a
una determinada acometida o direccidn, cuales estan contratados y cuales es-
tan pendientes de contratacion. Respecto a estos ultimos, debera soportar la
informacion basica para la contratacion: direccion completa, uso y calibre.

ARTICULO VI.3.- REQUISITOS ESPECIFICOS PARA LA COMPROBA-
CION DE BATERIAS EN FINCAS NUEVAS

1.- Para proceder a la revision de una bateria de contadores en una finca nue-
va, debera disponerse del preceptivo Certificado de Instalacion emitido por
instalador autorizado.

2.- A partir del Certificado de Instalacion, la empresa adjudicataria debera revi-
sar, en primera instancia, la exactitud de la direccién de policia de la finca y la
correcta identificacion de los distintos puntos de consumo, de acuerdo a los
criterios municipales. De detectarse cualquier error o anomalia en esos datos,
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debera ponerse en conocimiento inmediato del instalador. En esta fase la em-
presa podra solicitar asesoramiento de los servicios municipales competentes.

3.- Posterior o simultaneamente, segun los casos, se procedera a la compro-
bacion “in situ” de los siguientes aspectos:

a) La baja efectiva del contador de obra, caso de que existiera.

b) Que la bateria instalada cumple lo fijado por la Normativa Municipal sobre
“Tomas de agua y sistemas de medicion del Servicio Municipal de abas-
tecimiento de agua potable del Ayuntamiento de Zaragoza”, con presen-
tacion por parte del instalador del correspondiente certificado, en el que
debera constar la existencia de garantia minima por cinco afios.

c) El numero de tomas instalado, en funcién de las viviendas, servicios co-
munes y locales a abastecer, incluyendo puntos de posible ampliacion.

d) La exacta correspondencia entre los puntos de consumo, el Certificado
de Instalacién y el marcaje establecido en la bateria.

e) La ausencia de puentes y el precinto de todas las tomas.

f) La existencia de valvulas antirretorno en el punto de alimentacion asi co-
mo en las instalaciones que lo requieran (calibres iguales o superiores a
30 mm.).

g) La adecuacién del cuarto de contadores a las normas técnicas vigentes
(medidas, llave normalizada, punto de luz, etc.) y la ausencia en él de
elementos ajenos al servicio de abastecimiento.

4.- Una vez que la bateria reuna las condiciones requeridas, se procedera a la
informatizacion de los puntos de consumo incluidos en el Certificado de Insta-
lacion y la referencia catastral de la finca para que pueda procederse a la soli-
citud de altas en el servicio.

ARTICULO VI.4.- PLAZOS PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO

1.- Salvo por causas imputables al instalador, el plazo maximo para la revision
de baterias de contadores en fincas nuevas; e informatizacion del Certificado
de Instalacion para que esté disponible en contratacion, es de tres dias desde
la puesta a disposicidon de dicho Certificado en el Servicio Provincial de Indus-
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tria, o desde la remisidn por parte del instalador o entidad colaboradora de la
administracion.

2.- En el caso de solicitudes de desprecinto, el plazo de comprobacioén para las
instalaciones y precinto del contador sera de quince dias desde la notificacion
por el abonado de la finalizacion de la obra o modificacién.

ARTICULO VI.5.- PROCEDIMIENTOS Y SOPORTES PARA LA TRANSMI-
SION DE LA INFORMACION RELATIVA AL SERVICIO

1.- La transmision de los datos de los Certificados de Instalacién relativos a
puntos de consumo en fincas nuevas y las incidencias que puedan detectarse,
se llevara a cabo mediante ficheros informaticos con la periodicidad y formato
que establezcan los servicios técnicos municipales.

2.- En el caso de que no se subsanen las deficiencias detectadas en las insta-
laciones, el informe de la empresa adjudicataria se remitira al servicio municipal
competente en el plazo maximo de cinco dias desde la finalizacion del plazo
dado al instalador.

3.- Deberan facilitase dentro de los primeros 10 dias de cada mes, informes
mensuales en formato digital, sobre las actuaciones realizadas durante el mes
inmediatamente anterior, en los siguientes ambitos:

a) N° de Certificados de Instalacion inspeccionados, indicando cuantas vi-
sitas han sido necesarias y si ha habido o no incidencias.

b) N° de solicitudes de desprecinto recibidas, indicando si corresponden a
baterias o instalaciones individuales, y n° de inspecciones realizadas.

c) N° de solicitudes de precinto que no han tenido solicitud previa de des-
precinto.

d) Informe descriptivo de los parametros establecidos como “control de ca-

lidad del servicio”, indicando los valores alcanzados en el mes inmedia-
tamente anterior, con referencia a los estandares establecidos.
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ARTICULO VI.6.- SERVICIOS A CERTIFICAR

1.- Los servicios regulados en el presente Capitulo se consideran incluidos
dentro del precio unitario de “Tramitacion de solicitudes a distancia”.
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CAPITULO VII.- APOYO A LA GESTION: ATENCION AL PUBLI-
CO Y TRAMITACION DE SOLICITUDES DE ALTA Y BAJAEN EL
SERVICIO.

ARTICULO VII.1.- OBJETO Y DESCRIPCION DEL SERVICIO

1.- El objeto de los servicios regulados en este Capitulo es la atencion en pri-
mera instancia de las solicitudes, tramites, quejas y reclamaciones de los ciu-
dadanos en relacién con el ciclo del agua en la ciudad, independientemente del
medio por el que se realicen; la derivacion hacia los servicios municipales com-
petentes de aquellas reclamaciones y consultas que lo requieran; la tramitacion
de solicitudes de alta y baja en el servicio en cualquiera de sus modalidades y
en las mejores condiciones de accesibilidad, rapidez, sencillez y coste, y
cuantas tareas se deriven para la emision de las correspondientes érdenes de
trabajo; el mantenimiento de las bases de datos de la empresa adjudicataria y
de la Base de Datos Fiscal municipal; la actualizacién de los archivos histéricos
descritos en el presente Pliego de condiciones; asi como el control de la ges-
tion realizada.

2.- Las funciones especificas a desarrollar son las siguientes:

a) Informacion basica del servicio: condiciones de acceso, limitaciones de
uso, requisitos obligatorios, aclaracion de datos, cortes de agua, etc.

b) Recepcién de las solicitudes de alta, baja, cambio de titular, u otras que
puedan establecerse, y control de podlizas de alta a nombre del titular.

c) Emision de podlizas, encuestas y otros documentos complementarios y
entrega o remision por correo a los solicitantes.

d) Envio y actualizacién periddica de datos al Ayuntamiento, asi como revi-
sion de errores en los datos facilitados y determinacion de domicilio fiscal
del titular de la pdliza cuando no tenga tal consideracion la finca a dar de
alta.

e) Cita previa para cumplimentar las solicitudes y gestién de sus incidencias.
f) Recepcion de quejas y reclamaciones, tratamiento de las que afecten di-

rectamente a la empresa adjudicataria o puedan resolverse con la infor-
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macion disponible, y derivacion del resto a los servicios municipales com-
petentes.

g) Elaboracion de érdenes de trabajo que se deriven de las solicitudes y re-
clamaciones de los abonados.

h) Control de las condiciones de prestacion del servicio, supervision de las
gestiones en curso y resoluciéon de aquellas con incidencias en su trami-
tacion.

ARTICULO VII.2.- CONDICIONES PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO

1.- Para desarrollar los servicios de atencion al publico, presencial y a distan-
cia, la empresa adjudicataria propondra el numero de “puestos de atencion a
tiempo completo equivalente” que considera necesarios. A estos efectos, el
numero de puestos de atencidn descritos en el ANEXO 2, con los que el ayun-
tamiento considera que se pueden cumplir los criterios de calidad previstos en
el Capitulo I, tendran la consideracién de maximos.

2.- Si el numero de atenciones presenciales, estimadas en 130 diarias aproxi-
madamente, varia por encima del +35% durante un periodo minimo de un mes,
sin que existan razones coyunturales que lo justifiquen, se aumentara o dismi-
nuira un puesto de atencion presencial por cada 45 atenciones presenciales
diarias de desviacion.

3.- Si el numero de atenciones telefénicas, estimadas en 525 diarias aproxima-
damente, varia por encima del £20% durante un periodo minimo de un mes, sin
que existan razones coyunturales que lo justifiquen, se aumentara o disminuira
un puesto de atencion telefénica por cada 105 atenciones telefénicas diarias de
desviacion.

4.- También debera proponer la tecnologia telefénica (hardware y software)
que permita gestionar adecuadamente las llamadas recibidas; su derivacién
hacia otros puestos de atencién, tanto en la empresa adjudicataria como en el
ayuntamiento de Zaragoza, para cumplir con todas las condiciones del servicio;
y facilitar la informacién de gestion necesaria para controlar, con la periodicidad
que se determine, los siguientes aspectos basicos:

a) Nivel de servicio (porcentaje de llamadas atendidas respecto del total de
llamadas efectuadas por los solicitantes).
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b) Porcentaje de llamadas atendidas en menos de 6 segundos.

c) Tiempo medio de espera por llamada.

5.- Debera existir un servicio telefénico para la tramitacion de solicitudes cuyo
horario de atencion al publico sera, al menos, de 8 a 18 horas ininterrumpida-
mente, y otro presencial que debera estar disponible, al menos, durante el ho-
rario del personal de instalacion y desmontaje de contadores.

6.- El software aportado por la empresa adjudicataria para la contratacion tele-
fénica a utilizar debera satisfacer los siguientes requisitos:

a)

)]

El sistema ha de utilizar los archivos histéricos de las pdlizas de abaste-
cimiento y saneamiento de agua potable, para localizar los puntos de
consumo.

La respuesta del sistema de software ha de ser lo mas rapida posible y
ha de estar adaptado a las caracteristicas de la atencion telefénica.

Discriminara las solicitudes presenciales de las realizadas a distancia o
por medios telematicos a los efectos de la aplicacién de los precios unita-
rios previstos.

Permitira gestionar citas previas con los abonados para la cumplimenta-
cion de las solicitudes, con los plazos que se adjudiquen.

Ha de evitar las duplicidades en solicitudes de alta o baja. Caso de pro-
ducirse, debera detectarlas para su depuracion de acuerdo a los criterios
establecidos en Articulo 11.4.

La calidad y compatibilidad de los ficheros a remitir al Ayuntamiento ha
de ser Optima para preservar la integridad de la Base de Datos Fiscal
municipal.

Se ha de preservar al maximo el caracter reservado de los datos fiscales
incluidos en la BDF.

7.- El software aportado por la empresa adjudicataria para la atencién de re-
clamaciones y sugerencias debera permitir:

a)

b)

Identificar al interlocutor, el motivo de la llamada y, en su caso, la pdliza a
que se refiere.

Distribucién de las reclamaciones y sugerencias en funcién de las com-
petencias del adjudicatario y de los servicios municipales.
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Generar 6rdenes de trabajo y citas previas con los interesados.

Comunicar al interlocutor por el medio acordado la respuesta a su recla-
macion o sugerencia.

Obtener datos estadisticos de la atencion prestada.

8.- No podra utilizarse el servicio de contratacion a distancia en los siguientes
supuestos:

d)

Cuando el solicitante no cumpla los requisitos obligatorios.
Cuando el solicitante no aporte datos suficientes para identificar la finca.

Cuando el solicitante quiera acogerse a alguno de los beneficios regula-
dos en la Ordenanza Fiscal n° 24.25 que requiera la aportacién y com-
probacién de determinada documentacion, salvo que se aporten adjuntos
en correo electrénico.

En las solicitudes de alta de pdlizas de saneamiento y pdlizas de agua a
tanto alzado.

9.- La informacion a la que tenga acceso la empresa adjudicataria solo podra
facilitarse al titular de la pdliza a que haga referencia, o persona en quien dele-
gue, convenientemente acreditada. En consultas telefénicas, se solicitaran los
datos identificativos del titular y la finca objeto de consulta, antes de facilitar
cualquier informacién.

10.-

a)

11.-
quier

En la contratacion presencial sera obligatorio:

Identificar al solicitante y contrastar la veracidad de los datos facilitados
con la documentacion que éste aporte.

Recoger la firma del solicitante en cuantos formularios o tramites se re-
quiera.

Entregar justificante de la gestién realizada siempre que ésta tenga
efectos sobre el hecho imponible de la tasa; corresponda a una solicitud
de contratacion; o se refiera a una queja o reclamacion.

Con caracter general, cuando se deba transmitir una informacién a cual-
persona que utilice el servicio de atencién al publico, se priorizara el mis-

mo medio que usd, salvo que se requiera notificacidn expresa y fehaciente.
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ARTICULO VII.3.- PROCEDIMIENTOS PARA LA CONTRATACION Y
ATENCION AL PUBLICO

1.- El proceso de tramitacion de solicitudes de alta y baja en el servicio, sea
cual fuere el medio que se utilice, esta basado en las siguientes secuencias
principales:

A) Busqueda y localizacion del punto de servicio sobre el que se va a
tramitar la solicitud.

a) La busqueda debera efectuarse bien en la Base de Datos Histérica de
las pdlizas en alta o baja, o bien en el fichero correspondiente a los Certi-
ficados de Instalacion de fincas nuevas.

b) La informaciéon que aporte el sistema sobre el punto de consumo debera
ser la necesaria para su correcta localizacion e identificacion. También
debera aportar informacién sobre su situacién (alta o baja), si hay conta-
dor instalado y su calibre, e informacién sobre otras pélizas a nombre del
mismo titular, con el fin de mejorar la actualizacion de datos en el padrén
de usuarios.

c) Para poder cumplir adecuadamente esta fase, la empresa adjudicataria
debera mantener actualizado el callejero con las denominaciones oficia-
les del ayuntamiento, a partir de la informacién que le remitan los servi-
cios municipales competentes.

B) Toma de datos aportados por el solicitante.

a) A partir de la informacion facilitada por el solicitante se generara una so-
licitud que debera estar identificada a través de un codigo especifico.

b) En los casos de solicitudes a distancia en que falte aportar algun dato
obligatorio por parte del solicitante, las solicitudes correspondientes debe-
ran quedar como "incompletas" hasta que se facilite. Si transcurridos dos
dias, no se completan los datos, la solicitud se desechara.

c) En los casos de solicitudes presenciales de alta o cambio de titular en
que falte aportar algun documento obligatorio por parte del solicitante, las
solicitudes correspondientes podran tramitarse con caracter “provisional”,
dejando constancia en el impreso que se emita, siendo responsabilidad
del solicitante su aportacion en el plazo maximo de 7 dias.
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C) Generacién y envio de solicitudes de alta y cambio de titular al usua-

rio.

a) En la tramitacion presencial, al solicitante se le facilitard un impreso de

b)

solicitud con los datos que hubiera facilitado, los documentos que falte
por aportar, el importe de los derechos de conexién, si procede, y un ex-
tracto de la normativa vigente aplicable.

En la tramitacion a distancia se actuara de la siguiente manera:

Con la periodicidad que se determine, y mediante un proceso de ge-
neracion de polizas para usuarios, sobre modelos aprobados por el
Ayuntamiento, se imprimiran dos ejemplares de cada poliza de abas-
tecimiento que haya sido solicitada a través de los medios puestos por
la empresa adjudicataria a disposicion del abonado.

Complementariamente a las pdlizas, se imprimiran cartas de remision,
segun modelo que debera aprobar el servicio municipal competente.

Asi mismo la empresa adjudicataria debera disponer de sobres de
respuesta comercial segun modelo autorizado por el Servicio de Co-
rreos al Ayuntamiento de Zaragoza.

Los dos ejemplares de la pdliza y la carta de remisién, junto con un
sobre de respuesta comercial, seran remitidos a los solicitantes por
correo. La empresa adjudicataria se proveera, en su caso, de los so-
bres necesarios, cuyo modelo debera ser aprobado por servicio muni-
cipal competente.

El Ayuntamiento podra utilizar estos envios para remitir a los abona-
dos informacion relativa a los servicios de abastecimiento y sanea-
miento de agua o solicitar su opinion mediante la remision de cuestio-
narios y encuestas.

D) Depuracion de devoluciones en envios de solicitudes de alta y cambio
de titular al usuario.

a) Las cartas con los impresos de alta que sean devueltas por el operador

de correo habran de ser reenviadas por el adjudicatario al titular de la po-
liza, hasta un maximo de tres veces, pudiendo contactar con él previa-
mente para determinar la causa de la devolucién y corregir, en su caso, la
direccion de envio.

b) Los envios que no puedan ser entregados por correo daran lugar a una

orden de inspeccion para determinar las causas.
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E) Proceso de informacién de solicitudes al Ayuntamiento.

a) A todas las solicitudes completas se les asignara un numero de poliza, de
acuerdo a los criterios municipales.

b) La remisién periédica de informacion al Ayuntamiento se efectuara tal y
como se describe en el Articulo VII.5.

F) Proceso de emision y cumplimentacion de érdenes de trabajo para la
instalacion y/o desmontaje de contadores, y transmision de la infor-
macion al Ayuntamiento.

a) Este proceso ha quedado descrito en el Capitulo I, referido a la instala-
cion y desmontaje de contadores.

G) Proceso de actualizacion de Bases de Datos.

a) Como resultado de las operaciones de tramitacion de solicitudes y reso-
lucion de d6rdenes de trabajo se obtiene la informacién necesaria para
proceder a la actualizacion de las distintas Bases de Datos existentes en
la empresa adjudicataria, de manera que la informacion disponible para la
tramitacion de solicitudes esté siempre actualizada.

2.- Cuando se trate de atencion al publico por peticiones de informacion, debe-
ra dejarse constancia a efectos estadisticos.

3.- El proceso de tramitacion de quejas y reclamaciones esta basado en las
siguientes secuencias principales:

a) ldentificacién del reclamante; y en su caso, la pdliza a que se refiere y
datos del titular, y recogida de medios de comunicacion con el recla-
mante.

b) Clasificacion por tipo y contenido de la reclamacién o tramite. A estos
efectos, la empresa concursante propondra clasificacion de tipos de re-
clamaciones y tramites que permitan simplificar la gestion.

c) Datos complementarios que orienten la causa de la reclamacion y su po-
sible resolucion.

d) Cita previa, si fuera necesario realizar visita de inspeccion.

e) Si se trata de atencion presencial, el reclamante podra llevarse justifi-
cante de su reclamacion. Si se usan otros medios, se hara llegar al re-
clamante acuse de recibo de la misma.
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f) Resolucion de la reclamacién o informacion al reclamante sobre los pla-
Z0s para su resolucion.

g) Remisién, si procede, al servicio municipal competente para su resolu-
cion.

h) Finalizacion de la reclamacién en el sentido que proceda.

ARTICULO Vii.4.- REQUISITOS ESPECIFICOS PARA LA CUMPLIMENTA-
CION DE SOLICITUDES

1.- Para poder utilizar el servicio de contratacion a distancia, deberan exigirse a
los solicitantes unos requisitos obligatorios:

a) En las solicitudes de alta y cambio de titular:

e Debera facilitarse una cuenta bancaria en la que figure el titular de la
poliza, para domiciliar el pago de los recibos.

e Si no se quiere que la finca a dar de alta sea el domicilio fiscal del ti-
tular, se debera facilitar una direccién alternativa a tal fin.

b) En todos los casos debera aportarse el N.I.LF. o C.1.F. del titular y del soli-
citante y un teléfono de contacto. Cuando el solicitante actie en repre-
sentacion de empresa o entidad, bastara con facilitar el C.I.F. de ésta.

2.- Para la tramitacion de las solicitudes de alta, cambio de titular y traslado de
poliza deberan solicitarse los datos que correspondan en cada caso de entre
los siguientes:

a) Tipo de solicitud: Alta en finca nueva, alta en finca usada, cambio de titu-
lar, baja o cualquier otra opcidn que se establezca.

b) Direccién completa de la finca.
c) Caracter de domicilio fiscal de la finca.

d) Si la direccion de la finca de alta no va a ser el domicilio fiscal, direccion
que el titular desea como domicilio fiscal.

e) Direccion para el envio del impreso de solicitud, cuando no coincida con
las anteriores.

f) Uso al que se destina.
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g) N° de viviendas (coeficiente colectivo) para Comunidades de Propietarios.
h) Calibre del contador.

i) N.LF.o C.I.F. del titular

j) Apellidos y nombre o razon social del titular.

k) Teléfono de contacto.

[) Cddigo de Cuenta Cliente (20 digitos).

m) En usos comerciales o industriales, codigos I.A.E.

n) Tarifa de basura aplicable.

o) N.LF. del solicitante o C.I.F. de la entidad que representa.

p) Apellidos y nombre del solicitante o razoén social de la entidad que repre-
senta.

q) Teléfono de contacto.

r) Fecha de escritura/alquiler del inmueble y nombre y C.I.F. del propietario,
en su caso.

s) Fecha para el precintado, desprecintado o desmontaje de contador.
t) Margen horario para cumplimentar la orden de trabajo.

u) Datos sobre localizacion del contador.

v) Nueva direccion y teléfono para casos de Baja.

w) En su caso, documentacion que falta y plazo para su presentacion.

3.- Si la solicitud es de baja, s6lo son necesarios los datos identificativos del
titular y del solicitante, asi como la cita previa, localizacién del contador, nueva
direccion y teléfono de contacto.

4.- En el caso de cambio de titular, el solicitante podra aportar también la lectu-
ra de cambio, sin perjuicio de que pueda ser comprobada por la empresa adju-
dicataria.

ARTICULO VII.5.- PROCEDIMIENTOS Y SOPORTES PARA LA TRANSMI-
SION DE LA INFORMACION RELATIVA A LOS SERVICIOS
DE CONTRATACION Y ATENCION AL PUBLICO

1.- La remision de la informacién relativa a contratacion y su cumplimentacion
se adecuara a los procedimientos establecidos a tal efecto en el Capitulo Il.

2.- Con la periodicidad que se establezca, se remitiran a los servicios munici-
pales competentes las quejas y reclamaciones que deban ser atendidas por
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ellos y las modificaciones en los datos de las pdlizas o sus titulares, a conse-
cuencia de la tramitacién de sus reclamaciones o sugerencias.

3.- Deberan facilitase dentro de los primeros 10 dias de cada mes, informes
mensuales en formato digital, sobre las actuaciones realizadas durante el mes
inmediatamente anterior, en los siguientes ambitos:

a) Listado resumen del volumen de solicitudes tramitadas en los distintos
ambitos (contratacién, reclamaciones, sugerencias, etc.) y por los dife-
rentes medios (presencial, telefénico, telematico, etc.), clasificadas por
motivos, y datos estadisticos de explotacion del servicio, agrupados se-
manalmente.

b) Informe descriptivo de los parametros establecidos como “control de cali-
dad del servicio”, con indicacién de los valores alcanzados en referencia
a los estandares establecidos.

4.- La transmision de la informacion se efectuara por medios telematicos, diri-
giendo los ficheros a las direcciones que en cada caso se determinen.

5.- Los procedimientos y soportes descritos en este articulo pueden sufrir mo-
dificaciones para adaptarse a nuevos procedimientos o sistemas, debiendo la
empresa adjudicataria adecuar sus medios al cambio producido, de acuerdo a
lo establecido en el Articulo 1.20.

ARTICULO VII.6.- 'GESTIONES COMPLEMENTARIAS A LA CONTRATA-
CION

1.- La empresa adjudicataria debera informar de los requisitos exigibles y pro-
cedimiento para solicitar cualquiera de las opciones de alta o baja en el servi-
cio, a las personas que lo soliciten.

2.- Las modificaciones e incorporaciones que se vayan produciendo en el ca-
llejero de la ciudad deberan actualizarse en las Bases de Datos de la empresa
adjudicataria que utilicen ese dato, a partir de la informacion que los servicios
municipales competentes remitan.

3.- Es imprescindible que el solicitante pueda gestionar una cita previa con la
empresa adjudicataria para la cumplimentacion de su solicitud. El plazo de esa
cita no podra superar una mafiana o una tarde, dentro del plazo maximo de tres

1 06/1 36 PLIEGO 2010_Ver02.doc



Pliego de Condiciones Técnicas

dias previsto con caracter general para cumplimentar las érdenes de trabajo de
instalacion y desmontaje de contadores.

4.- Para el proceso de remision de péliza al abonado, seran por cuenta de la
empresa adjudicataria todos los gastos relativos a las tareas de impresion de
documentos y sobres, manipulado y ensobrado de documentos, y su posterior
distribucion.

5.- Los sobres de remision, los de respuesta comercial, y los documentos com-
plementarios a encartar (encuestas, comunicaciones, etc.) seran por cuenta de
la empresa adjudicataria hasta un maximo de dos documentos extra por sobre,
y deberan ajustarse a las siguientes caracteristicas:

a) Los sobres de remision seran de tipo americano, con ventanilla derecha
y holgura suficiente para que puedan contener como maximo 5 docu-
mentos. En el anverso irdn personalizados con el logotipo del Ayunta-
miento de Zaragoza a dos colores, y la indicacion del servicio de “Con-
tratacion Agua y Basuras”. En el reverso llevaran impresos los motivos
de devolucion.

b) Los sobres de respuesta comercial se ajustaran al modelo autorizado
por el Servicio de Correos al Ayuntamiento de Zaragoza.

c) Los documentos complementarios a encartar, deberan ser supervisados
y aprobados por los servicios municipales competentes.

6.- Digitalizacién de documentos. La empresa adjudicataria debera generar
imagenes o documentos electronicos en formato “pdf’, que remitira periddica-
mente al Ayuntamiento en los términos previstos en el Capitulo Xl, de las si-
guientes actuaciones:

e Documentos aportados por los interesados que deban constar en la do-
cumentacion de la péliza de suministro.

e Documentos generados por la adjudicataria en los que conste la firma del
solicitante o titular de una péliza concreta.

e Informes de inspeccion en podlizas concretas a consecuencia de las re-
clamaciones recibidas

e Resumen de las gestiones realizadas para la atencion y resolucién de las
reclamaciones recibidas relativas a polizas concretas.
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ARTICULO VII.7.- SERVICIOS A CERTIFICAR

1.- Los servicios a certificar en este capitulo relativos a la contratacion a distan-
cia, son el total de solicitudes de alta y baja completas efectuadas a través de
los medios telefonicos o telematicos (no presenciales) puestos a disposicién de
los usuarios por la empresa adjudicataria, independientemente de la modalidad
solicitada, sobre las que se aplicara el precio unitario adjudicado por “servicio
de tramitacion de solicitudes a distancia”, segun el epigrafe E del Cuadro de
Precios B del ANEXO 1.

Los cambios de titular, los traslados de podliza o cualquier otro procedi-
miento que pueda establecerse para solicitar alta y baja de forma conjunta se
contabilizaran como alta y baja, por lo que computaran como dos servicios a
efectos de la certificacion.

2.- No se admitiran como actuaciones a incluir en la certificacion ni las altas
anuladas ni las altas y bajas duplicadas, ya sean por error de la empresa, re-
tracto o error del solicitante, o duplicidad con el Ayuntamiento; ni las solicitudes
de alta y baja presenciales.

3.- Los servicios a certificar en este capitulo relativos a la contratacion y aten-
cion al publico presenciales, asi como a la atencion a distancia de reclamacio-
nes y sugerencias, son el numero de “puestos de atencion a tiempo completo
equivalente” admitidos en la oferta del adjudicatario, sobre los que se aplicara
el precio unitario adjudicado por “servicio de atencion al publico”, segun el epi-
grafe F del Cuadro de Precios B del ANEXO 1

4.- Los costes de digitalizacion de documentos, generacion de documentos
electronicos o en papel, gestion de incidencias, envio de comunicaciones a los
abonados y cuantas tareas sean necesarias para la correcta prestacion de los
servicios regulados en este Capitulo, se consideran incluidos en los precios
unitarios anteriores.

5.- La forma y plazos de certificacion se hara de acuerdo con lo estipulado en
el Articulo 1.15.
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CAPITULO VIIi.- APOYO A LA GESTION: APORTE DE APLICA-
CION INFORMATICA, DEPURACION DE BASES DE DATOS
COMPARTIDAS, GESTION DE CALIDAD Y MANTENIMIENTO
DEL SISTEMA DE INDICADORES MUNICIPAL (INAGUA).

ARTICULO VIII.1.- OBJETO Y DESCRIPCION DEL SERVICIO

1.- Con este servicio se pretende:

a) Disponer de una herramienta de trabajo compartida con la empresa
adjudicataria que facilite la gestion de los servicios adjudicados; la
atencién comercial de abonados, la contratacién telematica, y la aten-
cion de reclamaciones y sugerencias.

b) Mantener la integridad y coherencia de las Bases de Datos comparti-
das entre el Ayuntamiento y la empresa adjudicataria y colaborar en la
depuracion de los datos vinculados a los puntos de consumo disponi-
bles. De su correcto mantenimiento depende el funcionamiento del
sistema.

c) Apoyar al Ayuntamiento en la recogida, tratamiento y explotacién de los
datos necesarios para el calculo de indicadores de abastecimiento que
forman el sistema municipal INAGUA.

2.- El software aportado debera prever un sistema de conexion via web que
permita la maxima independencia de los equipos del ayuntamiento de Zarago-
za respecto a la aplicacién y el acceso remoto multipuesto. En todo caso, la
solucion propuesta debera ser compatible con los sistemas informaticos muni-
cipales, y adaptable a las peculiaridades de la gestidén del ciclo del agua en Za-
ragoza. Ademas debera permitir la obtencién de ficheros para su remision al
ayuntamiento de Zaragoza con la estructura y en los formatos que los servicios
técnicos municipales determinen.

3.- Las tareas a realizar respecto a la depuracién de bases de datos comparti-
das, suponen el volcado inicial en la aplicacién de gestion aportada; y la con-
trastacion periddica de los datos existentes en la Base de Datos Fiscal con los
disponibles en la empresa adjudicataria, analizando las diferencias para deter-
minar los datos correctos y proceder a su actualizacion. También incluye el
analisis y depuracion de los ficheros que los servicios municipales faciliten a la
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empresa adjudicataria, relativos a aspectos concretos de la gestion del ciclo del
agua en la ciudad.

4.- Las tareas a realizar respecto al mantenimiento del sistema de gestién de
indicadores municipal suponen el contacto periédico con los servicios munici-
pales responsables de la obtencion de los datos; la obtencion de los datos res-
ponsabilidad de la propia empresa adjudicataria; la labor de secretaria del gru-
po de trabajo de coordinacién municipal; la introduccion de datos en el sistema
INAGUA y su mantenimiento; y la coordinacion con los servicios municipales
para la difusién de los datos disponibles de acuerdo a los criterios que se esta-
blezcan.

5.- Respecto al control de calidad en la prestacién de los servicios objeto del
presente pliego, la empresa adjudicataria debera poner los medios necesarios
para el control sistematico de los valores de referencia establecidos en el Arti-
culo I.16.A) y su accesibilidad.

ARTICULO VIIl.2.- CONDICIONES PARA LA PRESTACION DE LOS SER-
VICIOS

1.- Respecto al software propuesto:

e Debera permitir, al menos, la contratacién del servicio; mantenimiento
del parque de contadores municipal; gestion de lecturas y calculo de
consumos; gestion de reclamaciones y sugerencias; y obtencion de indi-
cadores de gestidon y control de calidad. Las utilidades concretas exigi-
bles en relacién a cada uno de los servicios a prestar por la empresa
adjudicataria, se describen dentro de los capitulos correspondientes.

e La empresa adjudicataria debera aportar un minimo de 50 licencias de
uso para instalar el acceso a la aplicacién en aquellos ordenadores mu-
nicipales en que se considere necesario.

¢ El software aportado por la empresa adjudicataria debera disponer de un
sistema de perfiles de acceso parametrizables en funcién de las caracte-
risticas de cada puesto de trabajo. Los servicios municipales compe-
tentes supervisaran los perfiles de acceso a los modulos de gestion y a
la informacion disponible, tanto del personal municipal como de la em-
presa adjudicataria.
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e La instalacion de las conexiones y aplicaciones necesarias; su puesta a
punto; la formacion del personal; y el mantenimiento y soporte técnico de
las aplicaciones seran por cuenta de la empresa adjudicataria.

2.- En la depuracion de bases de datos compartidas y de ficheros concretos,
las discrepancias sobre el dato correcto, se resolveran segun el criterio munici-
pal.

3.- Los resultados de las depuraciones de datos deberan estar disponibles en
el plazo mas corto posible a partir de la remision del fichero correspondiente
por parte del Ayuntamiento.

4.- Respecto al mantenimiento del sistema de gestion de indicadores municipal,
las tareas se realizaran bajo la direccién del técnico municipal coordinador de
INAGUA, y se ajustaran a sus especificaciones. La empresa adjudicataria de-
bera guardar absoluta reserva sobre los datos introducidos en el sistema y los
resultados obtenidos.

5.- Respecto al control de calidad de la empresa adjudicataria, se emitiran in-
formes mensuales con el resumen de los valores obtenidos para cada uno de
los valores de referencia recogidos en el Articulo 1.16.A) y su evolucion histori-
ca. Los modelos de informe deberan ser aprobados por los servicios munici-
pales competentes.

ARTICULO VIIL3.- PROCEDIMIENTOS Y SOPORTES PARA LA TRANSMI-
SION DE LA INFORMACION RELATIVA A LA DEPURACION
DE BASES DE DATOS COMPARTIDAS

1.- Con la periodicidad que se establezca, el ayuntamiento de Zaragoza remiti-
ra a la empresa adjudicataria los datos identificativos no coincidentes de las
polizas enviadas por ésta y que se hayan incorporado a la Base de Datos Fis-
cal municipal, para que los depure y rectifique en sus bases de datos.

2.- Cuando la empresa adjudicataria detecte errores en los datos de: uso, cali-
bre, propiedad contador, ubicacién contador, zona de lectura, localizacion de
las pdlizas de abastecimiento, etc. Correspondientes a podlizas ya dadas de al-
ta, remitira al ayuntamiento el fichero correspondiente con los valores a rectifi-
car, previa supervision de los servicios municipales competentes.
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3.- La informacién relativa a solicitudes de alta y baja anuladas se incorporara
en los ficheros periédicos mas proximos a la fecha en que se produzca la inci-
dencia.

4.- La actualizacién de los datos relativos a los histéricos de lecturas en los ca-
sos de cruce de lecturas se llevara a cabo en los términos previstos en el Arti-
culo lll.5.B.

5.- Cuando el ayuntamiento remita ficheros especificos para la depuracion de
datos, se estableceran los plazos concretos de resoluciéon en funcion del tipo de
gestiones que la depuracién exija y el volumen de datos a revisar. Los datos
corregidos se devolveran al ayuntamiento por los medios que en cada caso se
determine.

ARTICULO VIil.4.- SERVICIOS A CERTIFICAR.

1.- Los servicios del presente Capitulo se consideran incluidos dentro de los
precios unitarios propuestos por la prestacién de los servicios regulados en el
resto de capitulos del presente pliego, por lo que se abonaran de acuerdo con
los servicios en ellos prestados.
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CAPITULO IX.- SUMINISTRO DE CONTADORES.

ARTICULO IX.1.- OBJETO DEL SUMINISTRO

1.- El presente servicio tiene por objeto la adquisicion por el Ayuntamiento de
los aparatos que se precisen, con destino al control del suministro de agua,
para uso propio y de sus abonados, siendo sus calibres a partir de trece (13)
mm. de diametro, asi como la adquisicion de las valvulas antirretorno precisas
y transmisores de senales recibidas de los contadores electromagnéticos. En
la oferta debera constar la disponibilidad de laboratorio de verificacién de los
contadores, reconocido oficialmente, con preferencia situado dentro del termino
municipal de Zaragoza.

A) Conservacion de contadores desmontados.

e Todos aquellos contadores desmontados en ejecucién de cualquiera de
los servicios objeto del presente Pliego, con las restricciones concretas
que en cada Capitulo pudieran establecerse, o a requerimiento de los
servicios municipales competentes, y que no cumplan el criterio de sus-
titucion del apartado anterior, 0 excedan del porcentaje de sustitucion
anual de contadores establecido, deberan pasar a los servicios técnicos
de la empresa adjudicataria para ser objeto de las siguientes operacio-
nes:

a) Revision y, en su caso, reparacion en el servicio de manteni-
miento.

b) Verificacion oficial.

c) Almacenaje.

d) Mantenimiento de la Base de Datos de contadores y control esta-
distico de los motivos de averia.
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ARTICULO IX.2.- TIPO DE CONTADORES

1.- Seran admitidos en este Concurso, los contadores llamados del tipo veloci-
dad de transmision magnética con o sin posibilidad de llevar incorporado un
comunicador via radio, los electromagnéticos asi como contadores electréni-
cos, que no sean afectados por campos magnéticos externos.

2.- Cada empresa concursante podra ofertar diferentes marcas para cada tipo
de contador a suministrar (magnético con o sin sistema de radio, electromag-
nético, y electrénico), siempre y cuando cumplan los requisitos técnicos exigi-
dos en el presente Pliego de Condiciones; sus precios no superen los precios
unitarios maximos establecidos en el ANEXO 1; y la oferta incluya todos los
calibres relacionados en el ANEXO 1 para cada tipo de contador.

3.- El Ayuntamiento de Zaragoza podra adjudicar mas de una marca para cada
tipo y calibre de contador, de entre las ofertadas por el adjudicatario, si reunen
las caracteristicas generales y técnicas adecuadas.

4.- Los contadores de tipo velocidad seran de pequefio volumen, como minimo
seran de clase R200 de la C.E.E., deberan funcionar sin ruido, y estaran pro-
vistos de filtros situados de manera que sea posible su limpieza sin quitar el
precinto del aparato, valvula antirretorno incorporada en el contador hasta el
calibre de veinticinco (25) mm. de diametro inclusive. Tendran preferencia para
la adjudicacién del concurso los contadores de lectura directa, con tambores
rotativos con cifras grabadas en negro para los m3 y en rojo los tambores o
saetas para submultiplos de m3 y transmisién magnética que no sean afecta-
dos por campos magneéticos externos para los contadores de tipo convencional.

Los contadores suministrados estaran fabricados con materiales adecua-
dos a su funcién y empleo. Resistentes a todo tipo de corrosién bajo la accién
del agua suministrada y de sus caracteristicas de acuerdo con el legislacién
vigente.

5.- Todos los aparatos (de todos los modelos y calibres) deberan estar aproba-
dos por el Centro Espafiol de Metrologia o por la C.E.E., debiendo aportar los
certificados correspondientes, y en el momento de suministro contar con la ve-
rificacion primitiva y que dispongan de autorizacién sanitaria de funcionamiento.
Se valorara la posesion de certificados ISO 9.000 e ISO 14.000 (gestion me-
dioambiental).

6.- Los modelos de contadores deberan ser aprobados por el Servicio de Ex-
plotacion de Redes y Cartografia del Ayto., teniendo preferencia los que pro-
duzcan menos perdida de carga, para lo cual deberan aportar las curvas ca-
racteristicas, la eleccion de una marca determinada no impedira que el Ayto.
pueda pedir otras marcas cuando lo estime conveniente.
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ARTICULO IX.3.- ESPECIFICACIONES TECNICAS DE LOS CONTADO-

1.- Las

RES.

condiciones que, como minimo, habran de satisfacer los contadores,

seran las siguientes, de acuerdo con el REAL DECRETO 889/2006 y las Nor-
mas Espafiolas UNE-EN 14154-1, 2 y 3.

a)

b)

Todos los contadores seran impermeables a la presion maxima de tra-
bajo. El valor minimo de esta presion sera de 16 Bar.

Los errores maximos tolerados son:

Caudal Error maximo tolerado
Entre Q1Y Q2....oeoiiiiiieieeeeeeceee e +5%
Entre Q2y Q4. 2%

Se evaluara el error producido a caudal goteo valorandose positiva-
mente el que obtenga un error minimo, asi como el que obtenga menor
porcentaje de desviacion en los rangos normales.

Se valorara positivamente el caudal de arranque. Los fabricantes de
los contadores deberan presentar un Certificado del Centro Nacional
de Metrologia donde se especifique el caudal de arranque de cada
contador presentado

Seran de eleccion preferente los contadores que produzcan menos
perdida de carga y relacion Q3/Q1 mayor.

Los contadores que dispongan de transmision via radio se les valorara
positivamente el que tenga mayor alcance y transmita la sefial a través
de obstaculos.

2.- Se someteran los contadores y valvulas de retencién a pruebas y de caida
de presion para diversos caudales y pruebas de afeccién a campos magnéticos
externos.

1.- Los

contadores electromagnéticos seran:

e De cuerpo total.
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e El principio de funcionamiento se basa en la intensidad de corriente
inducida en el campo magnético de intensidad constante y lineal por
las bobinas. La distorsién producida se genera por el paso del fluido,
produciendo la senal que se amplifica y codifica en un transmisor pa-
ra obtener las diferentes salidas de informacion.

a) Caracteristicas generales de los contadores electromagnéticos:

e Precision + 0,15 % de la lectura o £ 0,00075 m/sg.
e Precision + 0,15 % de la lectura o £ 0,00075 m/sg.
¢ Velocidad maxima de fluido 15 m/sg.

e Consumo eléctrico inferior a 20 VA.

¢ Electrodos no extraibles de acero inoxidable 316.

¢ Normativa C.E.E. para inmunidad de emisores electromagnéticos y
radiofrecuencias.

¢ Funciones de autocalibracion y diagnostico.
¢ Rango de funcionamiento 1000 a 1.
o Materiales resistentes a la abrasion y corrosion.

o Capacidad de separar sensor y transmisor hasta 100 m. sin necesi-
dad de amplificacion de senal.

e Conductividad minima del fluido: 5 yS (Microsiemens/cm.).
e Montaje en cualquier posicién.
e Tramos rectos necesarios:
- 5 diametros aguas arriba y 2 didametros aguas abajo.
¢ Rango de temperatura ambiente - 10° C, +60° C.

b) Sensores Caracteristicas:

e Tubo de medida de acero inoxidable.
e Recubrimiento PFA/ elastomero aprobado para agua potable.
e Proteccion ambiental IP68/NEMA 6 (transmisor remoto).

¢ Alojado en caja de envolvente de aleacidon de aluminio recubierto de
epoxido/ ABS.

e Electrodo de tierra incorporado.
e Sensor sumergible y enterrable.

e Electrodos de tierra en el mismo material que los electrodos de me-
dida.
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c) Transmisores: caracteristicas:

e Seran basados en microprocesadores.

e Transmisor intercambiable para diferentes diametros.
e Configurable “in situ”

e Opcioén de funcionamiento en Modo de Prueba.

e Indicador LCD de 32 caracteres.

¢ Indicacidn de totalizacion directa e inversa.

¢ Indicacién de balance de totalizacion.

¢ Funcion de puesta a cero opcional y programable.

¢ Indicacién de caudal instantaneo.

¢ Indicacién de velocidad.

e Indicacién de % de rango.

¢ Indicacién de alarmas.

e Totalizador de 9 digitos para caudal directo, inverso y balance.

¢ Alimentacion eléctrica conmutada universal. Valores = 85 a 205 V.,
45 a 400 Hz.

¢ Disponibilidad de alimentacion en corriente continua para todos los
didmetros.

e Salidas analdgicas programables con cero y fondo de escala.

e Salida de pulsos programables de onda cuadrada de 0-800 Hz o an-
cho fijo.

e Salida de caudal instantaneo 4/20 mAmp. en sentido directo y en
sentido inverso.

e Salida de impulsos libres de tension para caudal directo y caudal in-
verso.

e Conexidon de salida RS-232.

e Salidas de alarmas programables mediante interruptores transistori-
zados protegidos y aislados.

e Capacidad de corte de senales alarma 250 mAmp.
e Proteccion ambiental IP-65 / NEMA 4X.
e Configuracién almacenable en memoria no volatil durante 10 afios.

¢ Alojamiento en caja de polipropileno con carga de vidrio y ventana
de policarbonato.

e Funcion de autodiagnosis.
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e Sensor de liquido programable segun conductividad activando sefal
de alarma por vacio.

e Funciones de programacion en planta a través de RS-232.
e |dioma de lectura de indicaciones en display: Espafiol.

e Idioma de entrega de documentacion general, manuales de instala-
cion y otros documentos: Espaniol.

2.- Los contadores electronicos seran:

a) El totalizador sera de lectura facil y rapida de tipo electrénico, constara
de pantalla de cristal liquido donde se reflejara: volumen medido, esta-
do de la pila, indicador de paso de agua y posible existencia de fugas.
El cuerpo del contador debera resistir presiones puntuales de hasta 25
kg., en prevision de heladas.

b) La alimentacién eléctrica de los circuitos se realizara mediante bateria
interna con autonomia minima de 12 anos en los contadores de usos
domésticos.

c) Deberan disponer de toma de lectura de forma automatica y remota,
ademas de la visual, con punto de lectura mediante TPL, GSM, RTC u
otros sistemas.

d) El cable de comunicacién sera de tres hilos con seccion minima de
1mm”"2. Cada contador se autoidentificara en el bus sin configuracion
previa.

e) Se podran conectar hasta cincuenta contadores a un mismo punto de
lectura que podra estar a una distancia minima de 400 metros.

f) Los contadores deberan tener compatibilidad total con el protocolo
CZBUS 1.0 o CZBUS 2.0, y adaptarse en el plazo maximo de un afno a
sus revisiones y versiones posteriores. Realizara las pruebas necesa-
rias para comprobar su compatibilidad, deberan disponer de interfaces
tanto de hardware como de software para distintos sistemas operativos
y terminales de lectura.

3.- Los contadores con transmision via radio deberan cumplir los siguientes
requisitos:

a) Llevaran incorporado en la propia esfera el médulo de radio, de mane-
ra que el conjunto de contador y radio comparten un unico elemento
inseparable, inviolable y totalmente estanco. Ademas, con el fin de
evitar reclamaciones, debera garantizarse que el valor de consumo
emitido por el mdédulo de radio y el valor de consumo indicado en el
contador, sea el mismo en todo momento.
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Este conjunto de contador y nédulo de radio, debera estar protegido
totalmente contra injerencias de agua externa, polvo y golpes (IP68,
IKO7).

El sistema de radiofrecuencia que incorporen los contadores debera
permitir la captacion de los datos desde un Terminal Portatil y debera
contemplar la posibilidad de ir incorporando mas contadores al sistema
de forma paulatina, de manera tal que un contador que se lea solo
mediante TPL, en el futuro pueda ser leido también, desde la oficina
de gestion de abonados mediante Red Fija.

El sistema que se ofrezca debera permitir futuros desarrollos por parte
del Ayuntamiento para establecer dicha red fija de Gestion de contado-
res. Se valorara, por tanto, la disponibilidad de entregar toda la infor-
macion necesaria asi como las herramientas informaticas para facilitar
futuros desarrollos propios.

Sistema de emisidn de radio bi-direccional en frecuencia libre 868
Mhz.

Debe permitir el mantenimiento del parque de contadores de forma
remota, no siendo necesarias acciones de reprogramacion de la ar-
quitectura de la red en campo, ni la utilizacién de elementos informati-
cos, mas alla de un Terminal Portatil de lecturas.

Permitira su re-configuracién (variacién de perfiles de alarma, fugas,
etc) de forma remota por radiofrecuencia, por lo que no requerira el
acceso directo al contador para su manipulacion fisica ni acceso a la
ubicacién del mismo.

El sistema proporcionara la lectura de consumo en tiempo real. Ade-
mas se valorara la obtencion de los siguientes datos:

1.- Deteccién de fuga residual.

2.- Deteccidn de retornos de agua.
3.- Deteccion de bateria baja.

4.- Deteccién de fuga extrema.

5.- Deteccion de contador parado

i)El sistema permitira variar la programacion a distancia de los perfiles de

alarma y data logger, asi como el reseteo a distancia de las alarmas
detectadas, una vez que se hayan realizado las acciones correctoras
necesarias para subsanar el motivo de las mismas.
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j)En comunicacion local, el sistema deberia permitir la lectura de un solo
contador o de un grupo de contadores ubicados en la misma area de
manera simultanea y automatica.

La empresa adjudicataria proporcionara:

e El software necesario para PC y TPL que facilite la lectura tanto au-
tomatica como remota de todos los contadores instalados, que debe-
ra cumplir las especificaciones que se determinen y asumir las modi-
ficaciones que durante la vigencia del contrato puedan producirse,
asi como posible cambio de plataforma o la inclusion de otra nueva.

e Accesorios a suministrar:

Racores y juntas de instalacion.

Cable de conexién entre contadores, de longitud variable.
Placas de conexion adaptables a los puntos de lectura.
Interface para TPL.

Equipo remoto: GSM, RTC, y /o radio.

Manual de funcionamiento, instalaciéon, mantenimiento, prestacio-
nes y especificaciones del sistema de telelectura.

0O O O O O O

Las pruebas necesarias para determinar la puntuacion obtenida por cada
contador seran realizadas en laboratorio oficialmente reconocido y bajo la su-
pervision de técnicos Municipales.

ARTICULO IX.4.- PIEZAS DE REPUESTO

1.- Las piezas de que consta cada contador, deberan ser facilmente intercam-
biables y fabricadas con materiales inoxidables. Dentro del suministro del con-
tador estaran incluidos los racores de acoplamiento con extremos roscados y
las correspondientes valvulas antirretorno para calibres hasta veinticinco (25)
mm. inclusive.
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ARTICULO IX.5.- DEPOSITO, PLAZOS DE SUMINISTRO Y PENALIZA-
CIONES

1.- El numero de aparatos de cada calibre y el de piezas de recambio suminis-
trados y depositados, sera el que mensualmente sefiale el Ayuntamiento a la
vista de las previsiones resultantes de la expansion de las necesidades del ser-
vicio. Los plazos de entrega deberan ser los siguientes:

a) Aparatos inferiores a cien (100) mm. d, diez dias.
b) Aparatos iguales o superiores a cien (100) mm. @, treinta dias.

2.- El incumplimiento de los plazos anteriores podra penalizar los precios unita-
rios adjudicados en los términos previstos en el Articulo 1.17.

ARTICULO IX.6.- GARANTIA DEL CONTADOR

1.- Sera obligacién de la empresa adjudicataria del suministro sustituir o arre-
glar por su cuenta todo contador que dentro del plazo de garantia propuesto, el
cual no podra ser inferior a doce (12) meses contados a partir de su entrega,
acuse en su funcionamiento no cumplir las condiciones estipuladas en el Arti-
culo IX.3, y en general cualquier otro tipo de defecto que a juicio del Ayunta-
miento deba considerarse como defecto de fabricacién o de materiales.

2.- El retraso mayor de un mes en la reposicidn o en la reparacion a que se
hace referencia en el parrafo precedente, facultara al Ayuntamiento para tomar
las medidas directas pertinentes en orden a la activaciéon de la solucion intere-
sada, pudiendo llegar a constituir causa de rescision de contrato caso de que el
retraso impida el normal funcionamiento del servicio.

3.- Transcurrido el plazo de garantia, correspondiente a la ultima entrega de
contadores al Ayuntamiento, dentro de la vigencia del suministro de éste, podra
considerarse definitivamente recibido.

4.- La bateria de los contadores que la requieran debera durar un minimo de 11
anos. El fabricante del contador debera garantizar por escrito esta duracion,
comprometiéndose a sustituir el contador que haya agotado la bateria en un
tiempo inferior al de su vida util y cobrando por el contador nuevo una cantidad
Pc= Pi*Ad/10. Siendo Pc el precio a percibir. Pi= precio del contrato y Ad= afios
utilizados.
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ARTICULO IX.7.- PRESENTACION DE EJEMPLARES TIPICOS.

1.- Las empresas concursantes deberan presentar en el Servicio de Explota-
cion de Redes y Cartografia, Via Hispanidad, 45-47, en soporte cerrado y den-
tro del plazo de licitacion, ejemplares tipicos de los aparatos que ofrecen, tanto
de tipo magnético como electrénico, de trece (13) mm. de quince (15) mm. de
d, de veinte (20) mm. de 9, de cuarenta (40) mm. de @ y de cien (100) mm. de
@ tipo Woltman, de (13) mm. para los magnéticos con radio incorporada y de
valvulas antirretorno de 1/2", 3/4" y 1" pulgadas. También deberan presentar el
tipo de precinto a utilizar en los contadores normales y en los que se hayan
dado de baja y no se desmonten. Dentro del sobre “B” de la documentacién
administrativa exigida, aportaran justificante de haber hecho entrega de las
muestras en la direccion indicada.

2.- Los ejemplares de contadores y valvulas antirretorno presentados por la
Empresa que resulte adjudicataria quedaran en propiedad del Ayuntamiento,
permaneciendo depositados como muestra comparativa hasta terminar el plazo
de garantia de este suministro. El resto de licitantes podran solicitar la devolu-
cion de los ejemplares tipicos en el plazo de un mes, tras la recepcidon de la
documentacion administrativa aportada, dirigiéndose al Servicio de Explotacién
de Redes y Cartografia, sin que tengan derecho a reclamacion como conse-
cuencia de los posibles desperfectos que hubieran podido experimentar en las
pruebas a que sean sometidos. Transcurrido dicho plazo de un (1) mes sin
interesar la devolucion indicada, los citados contadores pasaran a ser propie-
dad del Ayuntamiento.

ARTICULO IX.8.- CUADRO DE PRECIOS

1.- Se especificaran con todo detalle y claridad en la proposicion, los precios de
los equipos que se entregaran en Zaragoza, y en el lugar designado por el
Ayuntamiento, los aparatos objeto de este concurso. Debera de expresarse en
la propuesta el precio correspondiente a cada tipo de aparato suministrado en
las condiciones especificadas en el presente Pliego. En ningun caso los pre-
cios ofertados podran superar los importes previstos en el epigrafe A del Cua-
dro de Precios A del ANEXO 1.
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2.- Para ello se adjuntarda como parte integrante de la oferta, segun modelo
establecido en ANEXO 6, un cuadro de precios en el que éstos queden expre-
sados, con el siguiente epigrafe: "coste del contador de calibre......... milimetros
verificado, y puesto en almacén de Zaragoza, de acuerdo con la hoja modelo
de presentacion de la oferta y de conformidad con lo sefalado en el Pliego de
Condiciones aprobado para la adjudicacién del suministro, incluso racores y
acoplamientos con extremos roscados y valvula antirretorno” (hasta el calibre
25 mm.).

3.- Igualmente debera de acompanarse a la proposicidn una relacion de los
precios de las piezas de repuesto correspondientes a la totalidad de los cali-
bres a que se extiende este concurso, en las mismas condiciones del parrafo
anterior.

4.- El suministro de las distintas piezas de repuesto de los contadores debera
realizarse a los precios ofertados, a peticiéon del Ayuntamiento para uso propio
con iguales plazos de entrega que los contadores correspondientes y con apli-
cacion de las mismas penalizaciones por incumplimiento.

5.- En el precio de los contadores que se ofrecen se consideran comprendidas
la verificacion oficial, racores y valvulas antirretorno y las demas cargas de toda
clase que pudieran estar gravados los aparatos suministrados.

6.- En cuanto al IVA, se estara a lo establecido en el Articulo 1.2.

ARTICULO IX.9.- ABONO

1.- El abono del importe de los aparatos y las piezas de repuesto suministra-
das, se efectuara a partir de los justificantes de entrega de los mismos al
Ayuntamiento, mediante certificaciones que se extenderan, si hay lugar a ello,
trimestralmente a los precios que se adjudique, de acuerdo con lo estipulado en
el Articulo 1.15.

ARTICULO IX.10.- MODIFICACION DEL TIPO DE CONTADOR

1.- La empresa adjudicataria no podra introducir modificacion alguna en el tipo
de contador ofrecido, salvo que, efectuada propuesta en este sentido ante el
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Ayuntamiento, sea aprobada, una vez efectuados los ensayos y pruebas perti-
nentes sobre los nuevos modelos que necesariamente habria de remitir en tal
supuesto la empresa adjudicataria, junto con la aprobacion del Centro Espafiol
de Metrologia. La fijacién del nuevo precio se haria contradictoriamente, aun-
que siempre con el tope maximo de los que figuren en la resolucién de la adju-
dicacion del concurso.
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CAPITULO X.- APOYO A LA TECNIFICACION DE LA RED DE

ABASTECIMIENTO DE AGUA

ARTICULO X.1.- OBJETO Y DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS

1.- Es objeto de los servicios regulados en este Capitulo, la prestacién de los
servicios necesarios para el desarrollo del “Plan de Sistematizacion y Tecnifi-
cacion de la red de Abastecimiento de agua de Zaragoza®, elaborado por los
servicios técnicos municipales.

Los distintos servicios a prestar que componen este apartado son los si-

guientes:

A) Mantenimiento actualizado en tiempo real de las acometidas nuevas y de
las que se condenen y de los contadores totalizadores, tanto en la digitali-
zacion como en las bases de datos e incluira entre otros:

Estudio de los datos de campo para determinar las tomas de agua o
consumos no autorizados que pudieran existir. Localizacion en el te-
rreno de las tomas de agua que abastecen a cada finca, con determi-
nacion de su diametro, si es posible.

Determinacion de las pélizas de suministro abastecidas a través de ca-
da acometida, y de aquellas que carezcan de poliza de control.

Introduccion en el software aportado por la empresa adjudicataria de
los datos necesarios para la vinculacion de los puntos de consumo a
los totalizadores, acometidas, zonas y redes del sistema municipal de
abastecimiento.

Entrega mensual de los datos de lecturas y consumos de contadores,
en formato que los servicios técnicos municipales determinen

B) Mantenimiento de la aplicacion SCADA que permite la recepcién de los
datos relacionados con el Ciclo Integral del Agua (planta potabilizadora,
instalaciones, red de abastecimiento, red de saneamiento, etc.), incluyen-
do, entre otros aspectos, la resolucion de incidencias, la mejora del pro-
grama y su adaptacion a los puntos de control instalados.

C) Trabajos de desarrollo, actualizaciéon y mejora de las aplicaciones SCADA,
para la inclusiéon de nuevos sistemas (tanques de laminacioén, de tormenta,
controles accesorios de la red de abastecimiento, etc.)
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D) Mantenimiento de las instalaciones de control de consumo de los diferentes
sectores de la red de abastecimiento, que consiste en:

e Inspeccion periddica de los puntos de control de la sectorizacion de la
red instalados, comprobacién del estado de la instalacion eléctrica,
obra civil, fontaneria, aparataje de control y medida y demas equipa-
mientos electronicos.

e Control de la calibracién y parametrizacion de los elementos de medi-
da, almacenamiento de datos, transmision y recepcion, control.

e Pruebas, reparacién y/o sustitucién de componentes y puesta en mar-
cha, en su caso de los elementos defectuosos.

e Control y correccion periddicos, en su caso, de la conexion con el sis-
tema informatico de gestion de datos (SCADA) municipal.

E) Actualizacion anual de los datos disponibles en el Servicio de Explotacién
de Redes y Cartografia relativos a la red de abastecimiento de agua y sus
instalaciones (bombeos, depdsitos, valvulas, incidencias, etc.), a partir de la
aplicacién Gred y otras fuentes disponibles y su migracion a la aplicacion
Infoworks-WS. Mantenimiento y actualizacién de licencias de las aplicacio-
nes Infonet e Infoworks-WS.

ARTICULO X.2.- CONDICIONES PARA LA REALIZACION DE LOS TRA-
BAJOS

1.- La actualizacién digitalizada de los datos se realizara a tiempo real.

2.- La actualizacion de la base de datos de los contadores abastecidos a través
de cada toma se realizara automaticamente de acuerdo con los servicios pres-
tados en el Capitulo Il del presente Pliego en lo referente a Altas y Bajas.

3.- La digitalizacion de las acometidas se realizara en un despacho situado en
las dependencias municipales de la Planta de Fangos, sin perjuicio de que mas
adelante se posibilite el trabajo en otra ubicacion, teniendo en cuenta en este
ultimo caso con que las actualizaciones deberan realizarse con la misma apli-
cacion y licencia municipal utilizada por el Servicio de Explotacion de Redes y
Cartografia.
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ARTICULO X.3.- SERVICIOS A CERTIFICAR

1.- Los siguientes servicios a certificar de este Capitulo seran certificados a los
precios unitarios segun el epigrafe | del Cuadro de Precios B del ANEXO 1,y
son:

A)

B)

C)

D)

E)

F)

Mantenimiento actualizado en tiempo real de las tomas de agua nuevas y
de las que se condenen, de los contadores totalizadores, tanto en la digita-
lizacion como en el software aportado por la empresa adjudicataria y en las
bases de datos incluyendo la localizacion “in situ” de acometidas no ubica-
das en el GIS.

Mantenimiento de la aplicacion SCADA que permite la recepcion de los
datos relacionados con el Ciclo Integral del Agua (planta potabilizadora,
instalaciones, red de abastecimiento, red de saneamiento, etc.), incluyen-
do, entre otros aspectos, la resolucion de incidencias, la mejora del pro-
grama y su adaptacién a los puntos de control instalados.

Trabajos de desarrollo actualizacién y mejora de las aplicaciones SCADA,
para la inclusion de nuevos sistemas de adquisicion de datos (tanques de
laminacion, de tormenta, controles accesorios de la red de abastecimiento,
etc.

Mantenimiento de las instalaciones de control de consumo de los diferentes
sectores de la red.

Entrega mensual de los consumos segun los ficheros que figuran en el
ANEXO 4.

Actualizacion anual de los datos disponibles en el Servicio de Explotacién
de Redes y Cartografia relativos a la red de abastecimiento de agua y sus
instalaciones (bombeos, depdsitos, valvulas, incidencias, etc.), a partir de la
aplicacién Gred y otras fuentes disponibles y su migracion a la aplicacion
Infoworks-WS. Mantenimiento y actualizaciéon de licencias de las aplicacio-
nes Infonet e Infoworks-WS.
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CAPITULO XI.- DIGITALIZACION Y CUSTODIA DE DOCUMEN-
T0S

ARTICULO X1.1.- OBJETO Y DESCRIPCION GENERAL DE LOS SERVI-
CIoS

1.- Es objeto de los servicios descritos en este Capitulo el desarrollo de las
funciones que a continuacion se describen:

a) La identificacion y digitalizacion de los documentos fisicos generados
en la empresa adjudicataria que, de acuerdo con los criterios estableci-
dos en los capitulos anteriores, deban incorporarse al gestor docu-
mental municipal, en formato compatible con este.

b) La custodia provisional y posterior eliminacion de los documentos fisi-
cos a los que corresponden los documentos digitalizados, por medios
que aseguren la confidencialidad de los datos que contienen.

c) ldentificacion, control e integracién en el gestor documental municipal
de los documentos electrénicos generados por la empresa adjudicata-
ria en el desempeno de sus funciones, asi como la relacion de gestio-
nes efectuadas a partir de cada solicitud u orden de trabajo.

d) El mantenimiento de las bases de datos, ficheros y aplicaciones infor-
maticas que el Ayuntamiento dispone para el control, consulta, trata-
miento y gestion, tanto de las imagenes digitales como de los docu-
mentos fisicos relacionados.

ARTICULO XI.2.- DESCRIPCION GENERAL DEL TRABAJO

A) Digitalizacion de documentos fisicos.

1.- Los documentos a digitalizar habran de manipularse para, en su caso, des-
doblarlos y eliminar cuerpos extrafios; adherir, si fuera necesario, una etiqueta
identificativa en el lugar que se determine, de acuerdo a los criterios estableci-
dos en el presente pliego de condiciones; ordenar aquellos tipos de documen-
tos que asi se prevea; escanear los documentos y capturar e indexar las ima-
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genes generadas; crear los ficheros pertinentes para actualizar las bases de
datos necesarias para la correcta gestion de los documentos; y, finalmente,
introducir los documentos en cajas para su custodia provisional.

2.- La media anual de documentos fisicos a digitalizar se estima en torno a los
150.000.

3.- Se valorara las propuestas de digitalizacion de documentos que aseguren la
autenticidad, integridad y la conservacion de los documentos imagen.

B) Gestion de documentos electronicos.
1.- Estos documentos corresponden a dos fuentes principales de datos:

a) Documentos e imagenes que se obtienen de los programas de ofimati-
ca utilizados en la gestion de los servicios adjudicados y que no son
transferidos a papel, o que son aportados por los abonados. En este ca-
so las tareas se circunscriben al control, identificacion, e indexacion de
los documentos; generacidon de procesos de integracion en el gestor do-
cumental municipal; generacion de ficheros para actualizar las bases de
datos necesarias para la correcta gestion de los documentos; y mante-
nimiento de archivo de reserva en prevision de pérdidas de informacion.

b) Datos soportados en bases de datos auxiliares de la empresa adjudi-
cataria (gestiones complementarias para cumplimentacion de 6rdenes
de trabajo, efc.). Los registros que conforman dichas bases de datos de-
ben incorporarse al gestor documental municipal con una estructura y
formato determinados. En este caso, a las tareas descritas en el parrafo
anterior se anaden el disefio de plantillas para integrar los datos con el
formato que el Ayuntamiento establezca.

2.- El volumen anual se estima en torno a 100.000 documentos e imagenes
electrénicos, aproximadamente.

C) Actualizacion de bases de datos y tratamiento de ficheros para el con-
trol y gestion documental.

1.- La empresa adjudicataria debera actualizar las bases de datos que el
Ayuntamiento dispone, mediante la generacién y el tratamiento de los ficheros
necesarios para ello, en el formato estandar que se establezca.
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D) Custodia provisional y eliminaciéon de los documentos fisicos y elec-
trénicos.

Respecto a los documentos fisicos.

1.- La empresa adjudicataria debera disponer de espacio suficiente, ac-
cesible y adecuado para el almacenamiento y custodia provisional de los
documentos digitalizados durante el tiempo previsto en cada caso. Sera
de su responsabilidad el almacenamiento y acceso a los documentos ori-
ginales para su utilizacion por el Ayuntamiento de Zaragoza. También
debera facilitar el acceso a los documentos pendientes de integracién en
el gestor documental municipal.

2.- Podra admitirse la utilizacion de instalaciones para archivo de otra
empresa en las condiciones previstas en el Articulo 1.6.2.

3.- Transcurridos los plazos de depdsito previstos en el presente pliego,
los documentos custodiados deberan ser eliminados por medios que ase-
guren la confidencialidad de la informacién que contienen y, en su caso,
habran de actualizarse las bases de datos existentes para control de do-
cumentos del gestor documental municipal.

Respecto a los documentos electrénicos.

1.- Su mantenimiento consiste en la extraccion a soporte digital de todos
los documentos integrados en el gestor documental municipal, con los
mismos criterios de plazos y ordenacién que se han descrito en el caso de
documentos fisicos.

2.- Se remitiran dos copias a la Direccion General de Ciencia y Tecnolo-
gia a los efectos oportunos.

ARTICULO X1.3.- CRITERIOS DE ALMACENAMIENTO PARA LOS DO-
CUMENTOS FISICOS EN CUSTODIA

1.- Los documentos deberan encontrarse almacenados en cajas normalizadas,
ordenados de acuerdo a criterios que permitan su localizacién. Las cajas debe-
ran estar convenientemente cerradas para evitar pérdidas de documentos, indi-
cando en el exterior de cada una de ellas las referencias necesarias para cono-
cer su contenido. EI modelo de caja a utilizar por la empresa adjudicataria de-
bera ser aprobado por los servicios técnicos municipales, y tener las medidas y
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caracteristicas adecuadas para evitar el deterioro o pérdida de los documentos
que contenga.

2.- La empresa adjudicataria debera disponer de las medidas de seguridad
adecuadas tanto para la correcta conservacion de los documentos custodiados,
como para evitar el expolio y el acceso de personal no autorizado, por tratarse
de informacién reservada de caracter tributario.

3.- Como ya se ha indicado, se valoraran aquellos métodos de digitalizacion de
documentos que aseguren la autenticidad, integridad y la conservaciéon de los
documentos imagen, y permitan la eliminacion de los correspondientes origi-
nales.

ARTICULO XI.4.- REQUISITOS TECNICOS Y PROCEDIMIENTOS DE DE-
VOLUCION DE LA INFORMACION DIGITALIZADA

1.- Para los documentos fisicos, la captura de cada imagen de documento se
efectuara individualmente, en posicion vertical, adecuando los parametros del
escaner al tipo y color de cada uno de ellos. Para ello deberan hacerse prue-
bas de contraste respecto a cada documento tipo, con especial atencién a los
documentos con fondos distintos del blanco. Dichas pruebas requeriran el visto
bueno del Servicio de Gestion Tributaria y de la Direccion General de Ciencia
yTecnologia, debiendo proceder la empresa adjudicataria, en su caso, a intro-
ducir las modificaciones que le sean indicadas.

2.- El formato de la imagen sera de compresién TIF y, partiendo de una resolu-
cion minima de 200 dpi, se adaptara la densidad, intensidad y contraste del
escaner a la adecuada en cada documento para su visualizacion en la pantalla.

3.- Sera obligatoria la verificacién del 100% de las imagenes digitalizadas y los
indices introducidos para comprobar su legibilidad, orientacién e indexacion
correctas. La tarea de verificacion debera ser realizada por operario distinto del
que hubiera realizado la captura e indexacién al objeto de asegurar su correc-
cion.

4.- Tanto en documentos fisicos como electronicos la indexacion debera incluir
tres campos que corresponderan al n° de documento (10 posiciones), al n°® de
poliza (8 posiciones), y un codigo de control (10 posiciones). La introduccion
de indices podra realizarse por medios automaticos, cuya fiabilidad debera ser
contrastada previamente por la Direccién General de Ciencia y Tecnologia.
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5.- Debera procederse a una nueva captura de imagen de los documentos ile-
gibles o con defectos de digitalizacion, asi como a la modificacion de las inde-
xaciones incorrectas.

6.- Las tareas de integracion de las imagenes y los documentos electronicos en
el gestor documental municipal deberan realizarse con la mayor diligencia y en
horario que no afecte al normal desarrollo de las competencias municipales,
bajo la supervision de la Direccién General de Ciencia y Tecnologia, debiendo
quedar operativo para su utilizacion inmediata.

7.- En cada proceso, se editara un soporte Optico, con copia de seguridad,
conteniendo los ficheros que a continuacién se relacionan, cuyo formato debera
ser compatible con las bases de datos municipales:

a) *.TIF por imagen escaneada de documento fisico.
b) *.PDF por los documentos e imagenes electronicos.

c) *.TXT conteniendo las claves de indexacion con los datos de la imagen
0, en su caso, documento electrénico, numero de podliza, y direccion de
la imagen para integrar en el sistema de gestién documental municipal.

d) *.TXT para el mantenimiento de las bases de datos auxiliares. Debera
contener, en funcion del tipo de documento: el numero de documento,
las claves de indexacion, la fecha de escaneo y operario responsable; la
fecha de integracion y operario responsable; y, en su caso, los datos ne-
cesarios para localizar el documento en el archivo fisico documental
(caja, estanteria, pasillo, archivador, etc.).

ARTICULO X1.5.- PLAZOS PARA LA I,NTEGRACION DE IMAGENES Y
DOCUMENTOS ELECTRONICOS

1.- Antes del dia 15 de cada mes debera producirse la integracion en el gestor
documental municipal de las imagenes y documentos electrénicos generados
en el mes anterior, bajo la supervision de la Direccion General de Ciencia y
Tecnologia, debiendo quedar en estado operativo. Complementariamente se
debera producir la actualizacion de las bases de datos auxiliares.
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ARTICULO X1.6.- ACCESIBILIDAD A LOS DOCUMENTOS EN CUSTODIA

DE LA EMPRESA ADJUDICATARIA

1.- Respecto a la accesibilidad del Ayuntamiento de Zaragoza a los documen-
tos custodiados por la empresa adjudicataria, ésta debera poner a disposicién
del Ayuntamiento de Zaragoza los documentos que le sean solicitados en los
plazos indicados en la tabla incluida en el punto 3 siguiente.

2.- Se habra de distinguir entre los documentos integrados en el gestor docu-
mental municipal, y los que se encuentran en fase de digitalizacién e integra-

cion.

a) Documentos integrados en el gestor documental municipal

La empresa adjudicataria vendra obligada a localizar y entregar en
los plazos previstos en el punto 3 siguiente, el original de los do-
cumentos que le sean requeridos y que se encuentren bajo su tutela,
en la dependencia municipal que lo hubiera solicitado, y en las con-
diciones y con las medidas de seguridad adecuadas para evitar su
deterioro y extravio. EIl horario en que deberan atenderse las peti-
ciones coincidira, al menos, con la jornada laboral municipal.

Si se hubiera remitido el documento original, la empresa adjudicata-
ria debera responsabilizarse de su recogida en la misma dependen-
cia municipal en que lo entregd, en los plazos previstos en el punto
3 siguiente desde que le sea puesto a su disposicion, procediendo a
su posterior archivo.

b) Documentos en fase de digitalizacion e integracion

Caso de solicitarse facsimil del documento, el plazo de remision se
ajustara a los plazos previstos en el punto 3 siguiente. A estos
efectos, la empresa adjudicataria debera disponer, al menos, de te-
|éfono-fax y correo electronico de contacto, atendidos en horario
coincidente con la jornada laboral municipal.

De ser necesario disponer del documento original, sera de aplicacién
lo previsto en el apartado a) anterior.

3.- Los plazos relacionados a continuacion tendran la consideracion de maxi-
mos, valorandose aquellas propuestas que mejoren la accesibilidad a los do-

cumentos.
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. PLAZOS

TAREAS CARACTERISTICAS MAXIMOS
1.- REMISION DE DOCUMEN- ILocr:]alé)z.aclon )I/.Qtnt(rjegz er|1 la gepende?mg m?mljmpal queI 1 DiA
TOS FisSICOS o hubiera solicitado de los documentos incluidos en el | | \goRABLE

archivo provisional de la empresa adjudicataria.

2.- RECOGIDA DE DOCUMEN- | Recogida de los documentos remitidos desde la empre- 3 DIAS
TOS FISICOS sa adjudicataria, una vez utilizados por el Ayuntamiento. | LABORABLES
2.- REMISION DE FACSIMIL DE | Localizacion y envio a la dependencia municipal que lo
DOCUMENTOS NO INTEGRA- | hubiera solicitado de copia facsimil de los documentos| 2 HORAS
DOS en proceso de digitalizacién e integracion.

4.- Se valorara que el software de gestion aportado por la empresa adjudicata-
ria soporte las imagenes y documentos electrénicos que se generen, indexados
de acuerdo con los criterios establecidos en el presente pliego. Asimismo, se
valorara la conectividad entre dicho software y el gestor documental municipal

para simplificar la integracion de imagenes y documentos.

ARTICULO X1.7.- MECANISMOS DE CONTROL DEL TRABAJO REALI-
ZADO

1.- Se establecen los siguientes controles periodicos del trabajo realizado.

a) Controles mensuales

1.- Debera comprobarse la correcta integracion de datos y la total opera-
tividad de las bases de datos auxiliares tras cada proceso de actualiza-
cion.

2.- Se obtendran resumenes estadisticos mensuales, indicando el nume-
ro de documentos integrados en el gestor documental municipal, y clasifi-
cando la informacién por distinto criterios: tipo de documento o imagen (fi-
sico, electrénico); tipo de contenido (acuses de recibo, informes, gestiones
alta, gestiones baja, etc.). En todo caso debera contener los datos relati-
vos a los valores de referencia que han de utilizarse para la fijacion de
penalizaciones reguladas en el Articulo 1.17. Los resumenes seran remi-
tidos al Servicio de Gestion Tributaria.
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b) Controles anuales

1.- Una vez al ano la empresa adjudicataria debera realizar una verifica-
cién aleatoria de al menos el 0,2% de los documentos integrados en el
gestor documental municipal, para comprobar la correcta indexacion de
los documentos. Del resultado de la verificacion se remitira informe al
Servicio de Gestidn Tributaria.

2.- Al término de cada afo natural, la empresa adjudicataria debera pre-
sentar a los servicios municipales competentes una Memoria, segun mo-
delo municipalmente aprobado, que recoja los datos de gestion que se
consideren relevantes; y el volumen de servicios prestado. La Memoria
debera contener los datos relativos a los valores anuales de referencia
que han de utilizarse para la fijacion de penalizaciones reguladas en el
Articulo 1.17.

ARTICULO X1.8.- ELIMINACION DE DOCUMENTOS EN CUSTODIA.

1.- Una vez transcurridos los plazos de custodia previstos en los capitulos ante-
riores para cada tipo de documento, la empresa adjudicataria procedera a su
eliminacion utilizando los medios propuestos que aseguren la confidencialidad
de la informaciéon que contienen, los cuales deberan ser admitidos por el
Ayuntamiento, quien podra supervisar su efectivo cumplimiento.

ARTICULO X1.9.- JUSTIFICACION, Y ABONO DE LOS SERVICIOS PRES-
TADOS.

1.- Seran por cuenta de la empresa adjudicataria todos los costes en que deba
incurrir para la correcta prestaciéon de los servicios regulados en el presente
capitulo: manipulado de documentos, transporte, pruebas de calidad, indexa-
cion, digitalizacion, rectificaciones, custodia de documentos, consumibles, ac-
tualizacion de bases de datos, disefio de programas auxiliares, mano de obra,
seguros, etc., los cuales se consideran incluidos en los precios unitarios esta-
blecidos por la prestacion de los servicios que hayan generado los documentos
a integrar en el sistema de gestion documental municipal.
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