
Licitación  del  contrato  de  una  plataforma  tecnológica  de  un 
sistema de información de gestión tributaria y recaudación.
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 1) OBJETO DEL CONTRATO Y ENTORNO ACTUAL

La presente licitación tiene por objeto el suministro de una plataforma tecnológica para 
la gestión tributaria y recaudación municipal (en adelante, SIGTR) para el Ayuntamiento 
de Bétera, en el marco de la administración electrónica y bajo la modalidad de software 
como servicio (SaaS) en la nube.

Los objetivos generales que persigue este proyecto son:

- Mejorar  la  calidad  del  servicio  ofrecido  a  los  contribuyentes,  garantizando  una 
atención más eficiente y personalizada.

- Facilitar  la  relación con la  ciudadanía mediante  múltiples  canales,  como la  sede 
electrónica, el correo electrónico, el teléfono y los SMS, así como otros que puedan 
habilitarse en el futuro.

- Asegurar el  cumplimiento normativo, en particular  con lo dispuesto en las Leyes 
39/2015 y 40/2015 sobre procedimiento administrativo y régimen jurídico del sector 
público; y Real Decreto 203/2021.

- Promover  la  eficiencia  tributaria,  tanto  en  la  gestión  como  en  los  procesos 
recaudatorios.

- Implantar un sistema integral de tramitación de expedientes tributarios que permita 
su gestión en todas sus fases, con control  de plazos, generación de documentos 
electrónicos  y  seguimiento  del  estado  del  expediente,  estando  el  expediente 
tributario interconectado con el gestor de expedientes del ayuntamiento al nivel que 
se define posteriormente.

- Simplificar  y  racionalizar  los  procedimientos,  eliminando  trámites  innecesarios  y 
facilitando  la  mejora  continua  mediante  mecanismos  de  medición  y  control  de 
resultados.

- Integrar la nueva solución con los sistemas corporativos existentes, tales como el 
registro presencial y electrónico, la contabilidad, la sede electrónica o el portafirmas.

Entorno tecnológico actual del Ayuntamiento (situación de partida a tener en 
cuenta por el licitador):

Para la correcta prestación del  servicio objeto de licitación, es imprescindible que el 
licitador  tenga  en  cuenta  el  entorno  tecnológico  actual  del  Ayuntamiento,  que  se 
caracteriza por un ecosistema mixto en cuanto a modelos de despliegue (servidores 
propios y servicios en la nube), y una importante dependencia de servicios externos, 
especialmente de la Diputación de Valencia. En concreto:

Delegación  a  la  Diputación  de  Valencia:  La  recaudación  ejecutiva  está  totalmente 
delegada  en  la  Diputación  de  Valencia.  Además,  esta  entidad  gestiona  y  recauda 
íntegramente (en periodo voluntario y ejecutivo) varios tributos municipales:

 Impuesto sobre Bienes Inmuebles (IBI)

 Impuesto sobre Vehículos de Tracción Mecánica (IVTM)

 Impuesto sobre Actividades Económicas (IAE)

También asume de forma parcial la gestión y recaudación de otras tasas como:
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  Tasas por ocupación de vía pública en Mercados

   Vados

Asimismo, la Diputación realiza la recaudación de tasas de recogida de residuos y agua, 
siendo la gestión del Ayuntamiento.

La tabla siguiente resume la distribución de funciones en la gestión y recaudación entre 
el Ayuntamiento de Bétera y la Diputación Provincial de Valencia en virtud del convenio 
firmado entre ambas administraciones:

CONCEPTO DE 
INGRESOS

TIPO 
EXACCION

GESTIÓN 
VOLUNTARI

A

RECAUDACIÓ
N 

VOLUNTARIA

GESTION Y 
RECAUDACIÓ
N EJECUTIVA

IBIU ID/RB Diputación Diputación Diputación

IBIR ID/RB Diputación Diputación Diputación

IVTM AU/ID/RB Diputación Diputación Diputación

IAE ID/RB Diputación Diputación Diputación

Multas, sanciones e 
inspecciones

ID Ayuntamient
o

Ayuntamiento Diputación

IIVTNU1 ID Ayuntamient
o

Ayuntamiento Diputación

Infracción código 
circulación

SC/ID Ayuntamient
o

Ayuntamiento Diputación

Guardería Infantil ID Ayuntamient
o

Ayuntamiento Diputación

Cuotas y Cánones de 
urbanización

ID Ayuntamient
o

Ayuntamiento Diputación

Vados permanentes ID Ayuntamient
o

Ayuntamiento Diputación

Vados permanentes RB Diputación Diputación Diputación

Puesto fijo mercado ID/AU Ayuntamient
o

Ayuntamiento Diputación

Puesto fijo mercado RB Diputación Diputación Diputación

Agua ID Ayuntamient
o

Ayuntamiento Diputación

Agua RB Ayuntamient
o

Diputación Diputación

Cursos varios ID/RB Ayuntamient
o

Ayuntamiento Diputación

1
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liquidaciones desde las aplicaciones internas del Ayuntamiento.

Rellenar  las  cuestiones  técnicas  requeridas  por  Diputación  para  la  transmisión  de 
ficheros desde el Ayuntamiento a DIVAL relativos a :

 Padrones elaborados por el Ayuntamiento.
 Cargos en ejecutiva.

Ficheros  formato  82:  La  nomenclatura  a  utilizar  con  los  ficheros  que  contengan 
información tributaria para la Diputación será la contenida en el Anexo I (Normas para la 
recepción de valores procedentes de ayuntamientos y otros organismos para su gestión 
por parte de la diputación) y en el Anexo II (Requisitos de los cargos de recaudación 
ejecutiva Diputación de Valencia) adjuntos al presente pliego. 

Los  códigos  de  ingreso  y  conceptos  de  ingresos,  para  su  remisión  en  ejecutiva  o 
voluntaria, serán los fijados por la Diputación de Valencia.

Se requerirá una situación específica para los recibos o liquidaciones que se encuentren 
traspasados a la Diputación Provincial de Valencia para recaudación en periodo ejecutivo.

El Software de Gestión Tributaria y Recaudación Voluntaria que se utiliza actualmente es 
la aplicación TAO 1.0 de T-Systems, instalada en servidores propios del Ayuntamiento.

Otras aplicaciones corporativas relevantes son (todas en modalidad cloud):

- Gestión administrativa y de procedimientos: Gestiona de EsPúblico, utilizada para la 
gestión  de  expedientes,  registro  de  entrada  y  salida,  sede  electrónica,  órganos 
colegiados y padrón de habitantes y portafirmas.

-   Contabilidad municipal: SpaiInnova (aplicación de contabilidad)

-   Gestión de personal y nóminas: Savia

-   Gestión de sanciones de tráfico: VinfoPOL

Para garantizar el correcto funcionamiento del SIGTR, el adjudicatario deberá llevar a 
cabo las siguientes actuaciones:

- Provisión de una plataforma tecnológica en modalidad SaaS, diseñada para cubrir 
las necesidades de gestión, inspección y recaudación de los ingresos municipales 
durante la vigencia del contrato.
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- Parametrización y puesta en marcha de una Oficina Virtual Tributaria (OVT).

- Integración  con  las  plataformas  corporativas  del  Ayuntamiento  y  otros  sistemas 
externos relacionados.

- Migración  de  los  datos  desde  la  actual  aplicación  de  gestión,  TAO1,  a  la  nueva 
plataforma.

- Asistencia “in-situ” en las instalaciones del Ayuntamiento los días laborables según 
calendario laboral, y en horario de 08:00 a 15:00, en la puesta en funcionamiento 
del Sistema, previa formación del personal de las áreas implicadas en varios niveles 
(Formación de usuarios  de  Gestión de  la herramienta,  formación de usuarios  de 
Atención al Ciudadano y formación de usuarios Técnicos)

- Gestión integral de la infraestructura tecnológica durante la vigencia del contrato, 
incluyendo servicios integrales de Centro de Proceso de Datos y comunicaciones 
seguras entre este y la red corporativa del Ayuntamiento.

- Servicios de mantenimiento, apoyo y soporte a la gestión y explotación del sistema, 
incluido diferentes tipos de mantenimiento.

2) REQUISITOS TÉCNICOS Y FUNCIONALES

Todas  las  características  descritas  en  el  presente  pliego  estarán  catalogadas  como 
obligatorias.

El adjudicatario deberá garantizar la no obsolescencia tecnológica del sistema durante 
toda la vigencia del contrato, asegurando la perdurabilidad de la inversión realizada. La 
solución  propuesta  deberá  estar  diseñada  para  permitir  una  evolución  tecnológica 
continua, de forma que sea capaz de adaptarse a los avances del sector y dar respuesta 
a nuevas necesidades que puedan surgir, tanto funcionales como técnicas.

2.1 – Licenciamiento

Las  ofertas  deberán  especificar  claramente  las  licencias  necesarias  para  el 
funcionamiento completo de la solución, incluyendo módulos, componentes y software 
de  terceros,  sin  que  ello  suponga  un  coste  adicional  para  el  Ayuntamiento.  No  se 
admitirán herramientas adicionales, salvo las ofimáticas ya existentes.

2.2 - Despliegue de sistemas

La  solución  deberá  prestarse  en  modalidad  SaaS,  siendo  responsabilidad  del 
adjudicatario mantener, actualizar, realizar copias de seguridad y respaldar el sistema, 
así  como garantizar su seguridad y conectividad.  Deberá ser escalable,  soportar alta 
carga de trabajo y contar con mecanismos de alta disponibilidad y balanceo de carga. 
Las  actualizaciones  se  realizarán  fuera  del  horario  laboral  del  Ayuntamiento,  que 
comprende de lunes a viernes de 7:00 a 16:00 y, en invierno, los miércoles también de 
17:00 a 19:30.

2.3 – Requerimientos técnicos del sistema

La plataforma deberá disponer de herramientas de gestión y control de accesos, cifrado 
y auditoría. Los sistemas deberán garantizar:

- Configuración clúster para alta disponibilidad.
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- CPDs  ubicados  en  la  Unión  Europea  y  separados  geográficamente,  con 
almacenamiento de copias de seguridad en un centro de datos independiente.

- Acceso  redundante  a  Internet  mediante  proveedores  diferentes  o  sistemas 
autónomos.

- Comunicaciones seguras entre centros de datos mediante líneas punto a punto.

- Protección contra ciberataques (DDoS, intrusiones), con doble barrera de seguridad 
UTM de fabricantes distintos.

- Base de datos independiente de otros clientes.

2.4 – Seguridad del sistema

La plataforma deberá integrar un completo sistema de seguridad, incluyendo:

- Control de accesos personalizado por perfil de usuario.

- Gestión centralizada de permisos mediante un administrador de perfiles.

- Posibilidad  de  definir  perfiles  externos  al  Ayuntamiento  con  funcionalidades 
específicas.

- Verificación de caducidad de contraseñas y parámetros de seguridad configurables.

- Registro detallado de todas las operaciones e intentos de acceso fallidos.

- Auditoría  de  operaciones  tributarias  y  recaudatorias  con  informes  y  trazabilidad 
completa.

- Autenticación en dos pasos (doble factor).

- Compatibilidad con certificados digitales (FNMT, ACCV), DNI electrónico y Cl@ve.

- Copias de seguridad regulares.

- Compromiso para garantizar la continuidad del servicio, por lo cual dispondrá de un 
plan  de  recuperación  de  desastres  que  garantice  la  recuperación  y  puesta  en 
marcha de la gestión contable en un tiempo no superior a 12 horas.

- Sistema de auditoría. El sistema debe incluir herramientas para monitorizar eventos 
relacionados con la seguridad, de forma que permita registrar aquellos eventos que 
suceden en el sistema, relacionados con la autorización de recursos. La aplicación 
deberá  disponer  de  un  sistema de  trazas  personalizables  por  si  fuera  necesario 
realizar  el  seguimiento  de  algún  problema  o  para  la  optimización  o  mejora  de 
procesos.

2.5 – Usabilidad de la aplicación

El  Sistema  de  Información  debe  estar  diseñado  bajo  arquitectura  Web  multinivel, 
disponiendo  de  una  interfaz  de  usuario  única  a  través  de  un  navegador  web 
manteniendo los niveles de seguridad que son exigibles para este tipo de aplicaciones.

El diseño de la aplicación informática debe estar orientado hacia la navegabilidad lógica 
entre sus  diferentes  módulos,  ofreciendo a los  usuarios  la posibilidad de acceder de 
forma intuitiva y como parte de una misma transacción, a otros módulos del sistema, 
conservando los puntos de retorno previos y permitiendo en su caso, la realización de 
otras operaciones. Que pudieran ser distintas de aquella que motivó el acceso inicial.
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El interfaz de usuario debe estar diseñado y construido bajo criterios de ergonomía para 
el usuario, ofreciendo un entorno de operación intuitivo, consistente y guiado.

La aplicación propuesta deberá ser 100% web, es decir, no se admite una versión que 
precise de cualquier otro software de comunicaciones que no sea Internet.

El  sistema  deber  soportar  al  menos  los  navegadores  Edge,  Chrome  y  Firefox  como 
mínimo,  sobre  los  tres  sistemas  operativos  más  comunes:  Windows,  Linux  y  Mac. 
Además,  debe tener un diseño responsive y ser compatible  con cualquier  dispositivo 
móvil, tanto tablets como smartphones.

Por razones de compatibilidad, no se aceptarán soluciones que utilicen tecnología flash o 
similar.

La  aplicación  debe  comunicarse  utilizando  la  tecnología  SSL  para  garantizar  la 
autenticidad y privacidad de la comunicación.

La presentación de documentos deberá utilizar visores integrados en los navegadores o 
integrando Adobe Reader para presentar documentos con formato pdf.

2.6 - Gestión de la organización y seguridad de la aplicación

El  sistema  deberá  disponer  de  una  gestión  de  roles  y  autorizaciones  de  usuarios 
adaptable para permitir definir la estructura orgánica y jerárquica en la que se desarrolle 
la  gestión,  manteniendo  los  protocolos  de  actuación  de  cada  tipo  de  expediente  en 
función de los roles que intervengan y la adscripción de cada usuario a la estructura 
organizativa previamente definida.

Se  prevén un máximo de hasta 17 usuarios  concurrentes  accediendo al  sistema,  no 
obstante, existirán un mayor número de usuarios de alta en el entorno con objeto de 
gestionar necesidades esporádicas.

Asegurará  los  mecanismos  necesarios  para  hacer  seguras  la  autenticación,  la 
autorización y las funciones de control de acceso.

Se deberá poder asignar los usuarios a roles o perfiles y sobre éstos se concederán 
permisos de acceso a funciones, ejecución de tareas y datos.

El sistema permitirá la definición de unidades organizativas de los usuarios. Se deberá 
permitir una clara definición de la agrupación de usuarios por cualquier tipo de entidad.

Cualquier módulo funcional del sistema deberá estar completamente integrado con la 
definición de seguridad y organización definida.

Deberá  permitir  enlazar  con  las  plataformas  de  firma  y  verificación  necesarias  para 
verificar  las  listas  de  revocación  y  el  estado  de los  certificados  digitales  que firman 
documentos, como para la verificación de documentos y firmas recibidos del exterior.

2.7 – Módulo de Personas

El sistema de gestión de personas integrará toda la información disponible relativa a un 
contribuyente, ya sea persona física o jurídica. Deberá funcionar bajo la filosofía de dato 
único y deberá incluir, entre otros, los datos de identificación, direcciones de notificación 
y  datos  de  contacto,  así  como  aquella  correspondiente  a  otros  contribuyentes  que 
mantengan alguna relación de interés en el ámbito tributario. C
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Asimismo,  el  sistema permitirá  registrar  y  gestionar  los  datos  de  los  representantes 
legales de personas físicas y jurídicas, así como otras relaciones relevantes.

La  aplicación  proporcionará  una  ficha  completa  del  contribuyente,  con  acceso 
centralizado  a  toda  la  información  tributaria  asociada,  y  se  vinculará  con la  carpeta 
tributaria y cuenta del contribuyente.

Para facilitar la gestión se considera necesario contar, entre otras,  con las siguientes 
funcionalidades:

- Mantenimiento  de  personas  de  forma interactiva  y  por  carga  de  soportes  (alta, 
modificación, unificación, consolidación, etc.)

- Tratamiento singular para grandes contribuyentes y Organismos públicos.

- Mantenimiento y gestión de domicilios alternativos de notificación.

- Herramientas de depuración, tales como unificación de contribuyentes, y controles 
de coherencia, tanto para los datos ya existentes como para los incorporados de 
ficheros externos.

2.8 – Módulo de gestión de Informes

El sistema incluirá el catálogo de informes y listados que actualmente está utilizando el 
sistema.  Además,  deberá proporcionar  herramientas  dirigidas  al  usuario  final  para la 
elaboración de consultas y listados personalizados, así como herramientas de control de 
mando.

2.9 – Integraciones

2.9.1 - Integraciones con sistemas del ayuntamiento

El sistema deberá disponer de funcionalidades de integración, poniendo a disposición 
una  colección  de  servicios  web  (API)  que  permita  la  consulta  y  el  intercambio  de 
información  con  otras  aplicaciones  corporativas  utilizadas  por  el  Ayuntamiento.  Esta 
integración deberá garantizar la interoperabilidad plena del sistema con el ecosistema 
tecnológico municipal.

Como integraciones desarrolladas se ha de ofrecer a priori:

- Integración con la plataforma de administración electrónica de Gestiona (Es público). 
La  aplicación  deberá  permitir  llevar  la  gestión  completa  de  los  expedientes 
asociando de manera automática los documentos a un expediente en concreto, e 
incluyendo grupos de firmas predeterminados. Debe comunicarse con el portafirmas 
y con registro entrada/salida de Gestiona. 

- Integración  con  la  gestión  contable  de  spai.  El  sistema  debe  permitir  la 
contabilización  en la  gestión contable  de  todas  las  operaciones realizadas  en el 
SIGTR con repercusión contable. En concreto:

- Derechos reconocidos cuando se cierre un cargo.

- Operaciones de ingresos y bajas/anulaciones.

- Las devoluciones de ingresos indebidos.

- Integración con la gestión policial Vinfopol, permitiendo pasar a recaudación:

- Cobros sin contraído (generan DR-I en contabilidad)
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- DR 

- Ingresos sobre DR

- Bajas sobre DR

- Devoluciones de ingresos (de los puntos 1 y 3).

2.9.2 - Integraciones con sistemas externos

La aplicación debe contar con funciones de integración que permitan interactuar con 
sistemas  externos  y  garantizar  una  perfecta  integración  con  otras  aplicaciones 
informáticas  del  Ayuntamiento  vía  API  o  servicios  web.  Estas  integraciones  deben 
mantenerse actualizadas durante toda la vigencia del contrato, permitiendo la evolución 
técnica y funcional con soluciones actuales o futuras.

Los licitadores deben presentar la relación de Servicios Web disponibles en el sistema, 
que estarán incluidos en el aplicativo, sin coste y convenientemente actualizados.

Las principales integraciones exigidas con sistemas externo son:

- El sistema permitirá el pago telemático mediante integración con la  pasarela de 
pagos y/o TPV de CaixaBank. Igualmente contemplará el pago mediante datáfono 
virtual o de sobremesa.

- Integración mediante Servicios Web con la plataforma notarial ANCERT, debiendo 

permitir:

o Descarga, vía Servicio Web, de la ficha notarial (pdf y XML), así como del 
documento de escritura.

o Generación automática del expediente de IIVTNU, incluyendo la emisión de la 
correspondiente liquidación, a partir de la ficha notarial.

- Integración completa en el sistema de la  plataforma EDITRAN, contemplando la 
gestión desatendida de envíos y recepciones de ficheros con cualesquiera entidades 
que soporten este sistema de comunicaciones.

- Permitirá  la  creación  de  ficheros  SICER  para  Correos.  El  programa  debe  crear 
ficheros con los recibos y liquidaciones que tengamos que enviar por correos con el 
sistema SICER, y cargará los resultados que envíe correos, incluidos los pdf con la 
notificación.

Adicionalmente, se exige que la aplicación integre los servicios de acceso siguientes:

- Agencia Estatal de Administración Tributaria (AEAT).

- Seguridad Social.

- Registro de Índices de la Propiedad.

- Carga automática de soportes de cuadernos bancarios y ficheros SICER.

- INE. Mediante ficheros de fallecidos.

- Notific@

- Cl@ve

El licitador deberá indicar en su memoria las herramientas con las que ya dispone de 
integración de las siguientes, así como su plan de integración con el resto de las mismas, 
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especificando  CLARAMENTE  que  la  disposición  de  cualquier  nueva  integración  no 
supondrá ningún coste para el Ayuntamiento, en concreto las referidas a:

- Punto de Acceso General – Carpeta Ciudadana

- SIA – Sistema de Información Administrativa

- Plataforma de Intermediación de datos

- Apodera

- Archive

- Portafirma

- Representa

- Notaria

La empresa adjudicataria deberá asegurar que estas integraciones puedan realizarse en 
cualquier  momento  durante  la  vigencia  del  contrato,  incluso  en  la  fase  de 
mantenimiento, para adaptarse a cualquier nuevo sistema que el Ayuntamiento adopte 
en el futuro.

2.9.3 - Interoperabilidad con la Diputación de Valencia y posibilidad de gestión directa

Tal  como  se  ha  indicado  previamente,  la  gestión  y  recaudación  tributaria  del 
Ayuntamiento de Bétera se realiza de forma conjunta con la Diputación de Valencia. En 
este  contexto,  la  interoperabilidad  con  los  sistemas  de  la  Diputación  constituye  un 
requisito  esencial,  especialmente  a  través  del  intercambio  periódico  de  ficheros 
normalizados.

En concreto, el sistema deberá ser capaz de:

- Exportar  información  desde  el  Sistema  de  Información  de  Gestión  Tributaria  y 
Recaudación (SIGTR) en los formatos específicos requeridos por la Diputación de 
Valencia, cumpliendo con sus especificaciones técnicas actualizadas.

- Importar los ficheros catastrales facilitados por la Diputación de Valencia, y cargarlos 
en el sistema sobre las unidades fiscales de IBI y Tasa de recogida de residuos. La 
empresa hará formación sobre dicha importación al personal del Ayuntamiento, y 
realizará las cargas durante 2 años (2 padrones fiscales).

El adjudicatario deberá garantizar esta interoperabilidad a lo largo de toda la vigencia del 
contrato, incluyendo posibles cambios en los formatos o en los protocolos de intercambio 
de información, sin que ello suponga un coste adicional para el Ayuntamiento.

2.10 - Gestión de notificaciones.

El  sistema deberá  proporcionar  un  control  integral  del  proceso  de  notificación  a  los 
contribuyentes, gestionando y manteniendo de forma actualizada el conjunto de datos 
de domicilio fiscal y preferente de notificación.

La  generación  de  documentos  para  notificar  deberá  realizarse  de  forma individual  o 
masiva,  permitiendo su  impresión  directa  o  la  generación  de ficheros  aptos  para  su 
tratamiento por empresas especializadas en notificación postal,  garantizando en todo 
momento el seguimiento y trazabilidad del proceso.

El módulo de notificaciones deberá estar plenamente adaptado al sistema de retorno de 
información de certificados de Correos (SICER),  incluyendo el  sistema de Notificación 
Electrónica y Prueba de Entrega Electrónica (PEE), cumpliendo con los requisitos técnicos 
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y  legales  establecidos.  Debe  permitir  la  generación  de  ficheros  SICER para  enviar  a 
Correos, así como la carga del retorno, incluyendo los justificantes de las notificaciones 
en pdf.

El sistema deberá permitir:

- La selección flexible de cualquier tipo de notificación, con la posibilidad de realizar 
hasta dos intentos de notificación presencial.

- La inclusión automática de notificaciones fallidas en remesas para su publicación en 
el Boletín Oficial de la Provincia o en el medio que proceda, conforme a la normativa.

- La asociación automática del documento notificado con su correspondiente acuse de 
recibo, ya sea escaneado (en caso de notificación postal) o electrónico (en el caso de 
notificación telemática), permitiendo su consulta, impresión y archivo.

Todos  los  documentos  electrónicos  emitidos  deberán  incluir  un  Código  Seguro  de 
Verificación (CSV) que garantice su autenticidad, integridad y validez jurídica, conforme a 
la normativa de administración electrónica.

El sistema deberá permitir el envío de notificaciones telemáticas a los contribuyentes 
que  hayan  autorizado  este  medio,  cumpliendo  con  todos  los  tipos  de  notificación 
electrónica  previstos  en  la  normativa  vigente  (Ley  39/2015  y  legislación 
complementaria).

Asimismo, deberá integrarse plenamente con los sistemas de notificaciones telemáticas 
del  Ayuntamiento,  a  través  de  los  servicios  web  o  APIs  disponibles,  garantizando  la 
interoperabilidad,  trazabilidad  y  cumplimiento  legal  en  todo  el  ciclo  de  vida  de  la 
notificación.

2.11 - Oficina Virtual Tributaria (OVT) del contribuyente

La  Oficina  Virtual  Tributaria  (OVT)  será  una  herramienta  conectada  al  sistema  que 
permitirá la interacción del contribuyente los 365 días del año y las 24 horas del día. 
Deberá integrarse en la Sede Electrónica del  Ayuntamiento, y constituye el  punto de 
relación  con  los  contribuyentes,  debiendo  contemplar  al  menos  las  siguientes 
posibilidades:

- Posibilidad  de  realizar  actuaciones  seleccionadas  a  través  de  un  acceso  no 
identificado.

- Simulador de IIVTNU, que simule según ordenanza fiscal en vigor.

- Identificación mediante firma electrónica o sistema Cl@ve.

- Acceso  a  toda  su  información  tributaria:  valores  en  distintos  estados,  objetos 
tributarios, etc.

- Seguimiento del estado de expedientes a través de la Carpeta del contribuyente.

- Pago de valores mediante cargo en cuenta en entidades financieras o a través de la 
plataforma de pago que designe el Ayuntamiento.

- Domiciliaciones bancarias.

- Informe de estar al corriente de obligaciones tributarias.

- Buzón de notificaciones telemáticas.

- Fraccionamientos, con emisión de resolución automatizada.

C
ód

. V
al

id
ac

ió
n:

 9
79

C
AC

5H
R

D
Z3

F3
3N

5K
ZJ

YK
W

ES
 

Ve
rif

ic
ac

ió
n:

 h
ttp

s:
//b

et
er

a.
se

de
le

ct
ro

ni
ca

.e
s/

 
D

oc
um

en
to

 fi
rm

ad
o 

el
ec

tró
ni

ca
m

en
te

 d
es

de
 la

 p
la

ta
fo

rm
a 

es
Pu

bl
ic

o 
G

es
tio

na
 | 

Pá
gi

na
 1

2 
de

 3
3 



3374/2025 

- Aportación de documentos

- Cualesquiera actuaciones administrativas relacionadas con el entorno tributario, con 
registro electrónico de las mismas e integración con la aplicación tributaria.

- Contemplará  las  relaciones  de  representación  para  actuaciones  en  nombre  de 
tercero.

- Autoliquidación asistida de tasas y precios públicos.

2.12 - Gestión Tributaria

En  los  procedimientos  tributarios,  se  debe  permitir  la  tramitación  completa  de 
fraccionamientos, suspensiones y devoluciones.

De manera general, el sistema deberá estar preparado para gestionar cualquiera de las 
figuras impositivas que se determinen por las Ordenanzas Fiscales Municipales vigentes 
en cada ejercicio.

El  sistema permitirá  la  dependencia  de  unos  tributos  sobre  otros,  y  siempre que se 
modifiquen datos (titularidad, uso, superficie, etc.) del principal o matriz, modificará o 
avisará para su cambio en los tributos dependientes.

Existirá un historial de cambios realizados por cada objeto tributario.

El  sistema  permitirá  el  mantenimiento  de  las  bonificaciones  y  exenciones  que 
correspondan.

El  ayuntamiento de Bétera actualmente tiene delegada en la Diputación de Valencia 
parte de la gestión y recaudación de padrones,  liquidaciones y autoliquidaciones,  de 
conformidad con lo detallado en el punto 1 del presente documento.

2.12.1 - Gestión del Impuesto sobre Bienes Inmuebles (IBI)

La gestión y recaudación del IBI la realiza actualmente la Diputación de Valencia. No 
obstante, es necesaria la carga de los ficheros catastrales que facilita Diputación a este 
Ayuntamiento, al objeto de tener actualizadas las unidades fiscales de IBI y de la Tasa de 
recogida de residuos, relacionando ambos tributos, así como, los valores catastrales para 
el cálculo y liquidación del IIVTNU.

Por tanto, se debe permitir la variación de datos de forma masiva en unidades fiscales.

2.12.2 - Gestión del Impuesto sobre Actividades Económicas (IAE)

La gestión y recaudación del IAE lo realiza actualmente la diputación de valencia en su 
totalidad.

2.12.3 - Gestión del Impuesto sobre Vehículos de Tracción Mecánica (IVTM)

La gestión y recaudación del IVTM la realiza actualmente la diputación de valencia en su 
totalidad.

2.12.4 - Gestión del Impuesto sobre Vados
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La gestión y recaudación de los Vados la realiza actualmente la diputación de valencia en 
su  totalidad.  La  concesión  del  vado  y  la  liquidación  del  importe  inicial  lo  hace  el 
Ayuntamiento.

2.12.5- Gestión del Impuesto sobre el Incremento del Valor de los Terrenos de Naturaleza 

Urbana (IIVTNU)

El sistema dispondrá de un registro de transmisiones, en el que se recojan todos los 
datos  relacionados  con  las  mismas  y  a  través  del  cual  se  lleven  a  cabo  todas  las 
actuaciones relacionadas con el hecho impositivo:

- Actualización  automática  del  registro  de  transmisiones  a  partir  de  la  obtención 
desde la  plataforma ANCERT,  mediante  Servicio  Web,  de  la Ficha Notaria  (pdf  y 
XML), así como del documento de escritura.  

- Grabación de cambios de titularidad de bienes inmuebles.

- Verificación mediante referencia catastral  o número de protocolo y Notario de la 
existencia  de  liquidación/autoliquidación  registrada  con  la  misma  fecha  de 
transmisión.

A partir del análisis de los datos del registro de transmisiones, el sistema deberá permitir  
la realización de las siguientes operaciones:

- Activación/iniciación  de  los  procedimientos  de  IIVTNU,  IBI  con  captura  de  la 
información relativa a los mismos.

- Carga de la información procedente de los Notarios a través de ANCERT y cruce de la 
misma por diferentes criterios para controlar la presentación de declaraciones de 
IIVTNU y detectar sus omisiones.

- Generación  de  requerimientos  masivos  o  individuales  de  IIVTNU,  a  partir  de  las 
omisiones detectadas por la carga de ficheros ANCERT.

El sistema deberá estar completamente integrado con la plataforma ANCERT, a la que se 
accederá mediante adhesión al Convenio FEMP.

El sistema debe permitir la liquidación del IIVTNU, con los datos de la plataforma Ancert, 
o  de  las  escrituras  presentadas  por  Registro  de  Entrada  del  Ayuntamiento,  deberá 
detectar  las  duplicidades  en  la  presentación  de  las  escrituras,  para  evitar  que  se 
dupliquen liquidaciones.

Se realizará la aprobación de las liquidaciones por Decreto de Alcaldía, a través de la 
plataforma Gestiona,  se  notificará la liquidación por  Gestiona,  y una vez se obtenga 
respuesta de Correos se grabará el retorno sobre las liquidaciones automáticamente.

2.12.6 - Gestión del Impuesto sobre Construcciones, Instalaciones y Obras (ICIO)

Funcionalidades requeridas:

- Efectuar autoliquidaciones por parte del contribuyente.

- Efectuar liquidaciones provisionales, complementarias y definitivas.

- Generación  de  liquidaciones  complementarias,  para  un  mismo  expediente 
urbanístico (licencia). C
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- Módulos  de  inspección  y  sanción,  debe  permitir  la  emisión  y  aprobación  de 
liquidaciones de inspección de Tasa urbanística e ICIO, así como sanciones.

- Se emitirán sanciones con posibilidad de pago con descuento por pronto pago.

2.12.7- Gestión de la tasa del A  gua  

Actualmente la gestión de esta tasa la realiza el Ayuntamiento, pero la recaudación en 
periodo voluntario (de los ingresos por recibo)  y la recaudación periodo ejecutivo de 
todos los ingresos, es una competencia delegada en la Diputación de Valencia, por lo que 
se deberá de enviar un fichero en el formato que requiere la Diputación.

Funcionalidades requeridas:

- Disponer  de  un apartado para la  recogida de lecturas  de  agua donde se  pueda 
introducir las nuevas lecturas, partiendo de las lecturas anteriores y cargar estas 
lecturas a las unidades fiscales correspondientes.

- Permitir la emisión y aprobación de liquidaciones de agua.

Tasa de Alta de contador municipal:

- Deber permitir la emisión y aprobación de liquidaciones con las tarifas de alta de 
contadores, acometidas, etc.

2.12.8- Gestión de la tasa de B  asura  

Actualmente la gestión de esta tasa la realiza el Ayuntamiento, pero la recaudación en 
periodo voluntario (de los ingresos por recibo)  y la recaudación periodo ejecutivo de 
todos los ingresos, es una competencia delegada en la Diputación de Valencia, por lo que 
se deberá de enviar un fichero en el formato que requiere la Diputación.

- Que se actualicen las unidades fiscales de BASURA con los datos de las cargas de IBI 
que  nos  llegan  de  los  ficheros  catastrales  de  la  diputación  mensuales 
automáticamente.

- Durante  2  años  desde  la  fecha  de  inicio  del  contrato,  la  carga  de  los  ficheros 
catastrales se realizará por la empresa adjudicataria.

- Se realizará formación específica sobre la carga de ficheros, y la actualización de 
padrones.

- Se configurará el cálculo de la tasa según los parámetros aprobados en Ordenanza 
fiscal.

- Se realizará el padrón fiscal de la Tasa de recogida de residuos, durante los 2 años 
siguientes al inicio del contrato, por la empresa adjudicataria.

2.12.9- Gestión de Sanciones de tráfico

Actualmente, la gestión de las sanciones se realiza mediante el software policial VinfoPOL 
en su versión web. Será obligatorio que la empresa adjudicataria del contrato integre su 
solución,  a  través  de  servicios  web,  con  dicho  sistema  para  permitir  la  siguiente 
operativa:

Los agentes de la Policía Local utilizarán el software VinfoPOL desde dispositivos móviles 
para generar las denuncias y emitir los boletines de denuncia mediante el modelo C60. 
Tanto el C60 como la referencia única de la denuncia serán generados por VinfoPOL.
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VinfoPOL consumirá la API del software de recaudación para crear automáticamente un 
registro por cada multa traspasada, remitiendo la referencia correspondiente.

VinfoPol dará traslado a recaudación de:

1.- Cobros sin contraído (generan DR-I en contabilidad)

2.- DR 

3.- Ingresos sobre DR

4.- Bajas sobre DR

5.- Devoluciones de ingreso de los puntos 1 y 3

2.12.10 -  Gestión de otros impuestos,  tasas,  precios  públicos,  contribuciones especiales  y 

cualquier otro ingreso de derecho público contemplados en las ordenanzas fiscales vigentes y 

en cuya gestión o recaudación colabore el Ayuntamiento

Funcionalidades mínimas requeridas:

- Permitirá vincular las tasas relacionadas al inmueble con el IBI y la base de datos 
catastral.

- Permitirá  generar referencia  personalizada a un tipo de  ingreso cuando no haya 
referencia  definida  previamente  (por  ejemplo:  vados,  puestos  de  mercado, 
ocupación vía pública, …).

- Tendrá  la  posibilidad  de  definir  tasas  genéricas  mediante  la  utilización  de  una 
definición de parámetros y cálculos genéricos.

- Realizará  la  emisión  automática  de  consecuencias  tributarias  a  partir  de  las 
alteraciones  remitidas  por  la  DGC  en  el  fichero  DOC,  la  gestión  de  beneficios 
fiscales, la gestión de padrones para tasas periódicas.

- Permitirá la liquidación adaptada a los datos particulares de cada tasa definida y 
parametrizada.

Permitirá la gestión de la Tasa por utilización privativa o aprovechamiento especial del 
dominio público local: Ocupación materiales, vallas, mudanzas, etc.

- Permitirá la gestión de la Tasa por utilización privativa o aprovechamiento especial 
del dominio público local: Mercado semanal.

- Permitirá la gestión de la Tasa por Entrada de Vehículos a Través de las Aceras y Las 
Reservas de Vía Pública para Aparcamiento, Carga y Descarga de las Mercancías de 
Cualquier Clase.

- Y  permitirá  gestionar  cualquier  tasa  o  precio  público  con  la  opción  de  utilizar 
diversos  parámetros  de  cálculo  (superficie,  metros  lineales,  etc.),  que  a  su  vez 
permita liquidaciones de conceptos varios y padrones multi-concepto.

2.13 - Gestión Recaudatoria

2.13.1 - Funcionalidades generales

Funcionalidades requeridas:
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- El  Sistema contará con los  módulos  necesarios  para una gestión integral  de los 
procesos recaudatorios en formato electrónico integral, sin documentación física y 
garantizará una perfecta integración con otros módulos horizontales como el gestor 
de notificaciones, archivo digital, gestor documental, etc.

- Tendrá  una  cobertura  funcional  completa  para  el  desarrollo  de  la  gestión 
recaudatoria  y  dispondrá  de  una  estructura  configurable  para  cada  uno  de  los 
módulos y procesos.

- El  sistema  estará  diseñado  para  que  el  procedimiento  recaudatorio  se  realice 
conforme a la normativa tributaria, administrativa y demás normas de pertinente 
aplicación, asimismo, deberá ser lo suficiente flexible para adaptarse rápidamente a 
los  cambios  legislativos  y  reglamentarios  que afecten o  sean de aplicación a  la 
Gestión Tributaria y Recaudatoria.

- La  tramitación  de  los  expedientes  tributaros  se  desarrollará  por  un  proceso 
totalmente electrónico y que deberá ser conforme la Ley.

- El sistema permitirá el mantenimiento de los domicilios fiscales de los obligados al 
pago.

- El  sistema permitirá el  pago telemático mediante integración con la pasarela de 
pagos y/o TPV seleccionados. Igualmente contemplará el pago mediante datáfono 
virtual o de sobremesa.

2.13.2 - Recaudación voluntaria

Funcionalidades requeridas:

- Permitirá  el  acceso  integral  desde  Recaudación  al  objeto  tributario  o  hecho 
imponible asociado a la liquidación o recibo de padrón.

- Permitirá gestionar de forma integrada y homogénea los recibos, liquidaciones y 
autoliquidaciones de los diferentes conceptos de ingreso.

- Dispondrá de utilidades para la corrección de errores.

- Permitirá la confección de padrones provisionales y/o simulaciones.

- Permitirá la emisión controlada y verificada de certificados tributarios de deuda y de 
pago, solicitados tanto de forma presencial como telemática por conceptos, por el 
importe de la deuda total o parcial hasta el nivel de cotitulares

- La documentación generada por la aplicación o escaneada se asociará al recibo y/o 
expediente.

- Permitirá definir relaciones de recibos para aplicar operaciones simultáneamente a 
todos los que formen parte de ella.

- Permitirá  que  cualquier  acción  sobre  expedientes  que  afecte  a  los  recibos  o 
liquidaciones,  sea  contemplada  a  la  hora  de  actuar  sobre  estos.  Y  al  revés; 
actuaciones sobre recibos que pueden afectar a la tramitación del expediente.

- Permitirá la representación para sujetos pasivos nacionales y extranjeros.

- Permitirá gestionar fraccionamientos, entregas a cuenta y planes de pago mediante 
una operativa sencilla, incluida las simulaciones.
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- Se incluirán los procesos de interoperabilidad de datos mediante servicios web con 
otras  administraciones  y  organismos,  para  los  que  exista  convenio  en  vigencia: 
Agencia Tributaria, DGT, DGC, TGSS, colegios de notarios y otros.

- El  sistema  permitirá  tanto  la  generación  de  ficheros  de  intercambio  como  el 
procesamiento  de  información  recibida  que  podrá  ser  configurada  en  modo  de 
gestión de procesos desatendidos.

2.13.3 – Gestión de domiciliaciones

Se  deberán  habilitar  las  funcionalidades  necesarias  para  que  particulares, 
administradores, representantes y entidades financieras colaboradoras puedan gestionar 
la domiciliación de los cargos periódicos de los contribuyentes.

La gestión de las domiciliaciones se podrá realizar de forma:

- Presencial en las Oficinas del Ayuntamiento

- A través de la Oficina Virtual Tributaria

- A través del cuaderno 60 y el cuaderno 19

Deberá contemplar las siguientes funcionalidades:

- Mantenimiento  de  domiciliaciones  individuales  o  masivas  por  tratamiento  de 
soportes bancarios.

- Aplicación de bonificaciones por domiciliación.

- Generación y tratamiento del cuaderno 19 y sus anexos.

- Histórico de domiciliaciones.

- Marcar cuentas como obsoletas cuando éstas reúnan esta condición.

2.13.4 - Gestión Catastral

El  sistema  deberá  importar  el  padrón  catastral  anual  y  los  ficheros  de  alteraciones 
oficiales, actualizar las unidades fiscales del IBI y sincronizar las altas/bajas con la tasa 
municipal  de  residuos,  garantizando  integridad  de  datos,  trazabilidad  de  cambios  y 
listados de discrepancias.

2.13.5 - Fraccionamientos de pago

Ofrecer la posibilidad de realizar, bien en forma presencial, o a través de la Oficina Virtual 
Tributaria, contemplando la posibilidad de emitir por esta última vía una resolución, bajo 
el modelo de Actuación Administrativa Automatizada –AAA-, recogida en la Ley 40/2015.

Cuando esta actuación se realice desde la OVT, se aplicarán los mismos criterios que en 
modo presencial, de acuerdo con la ordenanza que soporta dicha actuación.

Permitirá la gestión integral de los fraccionamientos, el tratamiento e impresión de los 
distintos documentos asociados (recibos, vencimientos, reclamaciones, certificados, etc.) 
y generar el cobro de los recibos en periodo de pago a través de cuaderno C19.
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Toda la gestión deberá enmarcarse en el correspondiente expediente, bajo modelo de 
Administración Electrónica, con aplicación automática de las consecuencias tributarias 
asociadas.

Permitirá el control de los fraccionamientos incumplidos y la emisión de la providencia de 
apremio de los recibos incluidos en el fraccionamiento

Permitirá la unificación de fracciones por renuncia del titular,  o por impago de varias 
fracciones.

2.13.6 - Devoluciones de ingresos debidos e indebidos

Funcionalidades requeridas:

- El  registro  y  confirmación  de  cobros  duplicados  o  excesivos  generará 
automáticamente en el sistema el correspondiente derecho de devolución a favor 
del contribuyente. Se podrán tramitar de oficio o a instancia de parte.

- Se  generarán  tales  derechos  de  devolución  en  el  caso  de  liquidaciones 
complementarias  o  definitivas,  de  las  que  resulten  importes  a  devolver  a  los 
contribuyentes.

- Los derechos de devolución anteriores quedarán ligados tanto al contribuyente como 
a  las  operaciones  de  cobro  registradas  sobre  los  recibos  y,  en  su  caso,  a  las 
liquidaciones practicadas.

- Los  derechos  de  devolución  anteriores  se  gestionarán  mediante  un  expediente 
desde  el  que  se  podrán  tramitar  tanto  el  procedimiento  de  reconocimiento  del 
derecho  de devolución como el  procedimiento  de  ejecución  de dichos derechos. 
Deberá ser posible la tramitación en un mismo acto del reconocimiento del derecho 
de devolución y la ejecución de las devoluciones.

- La tramitación anterior se podrá iniciar tanto a instancia de parte como de oficio. En 
este sentido, el sistema deberá ofrecer una herramienta que permita la creación 
automática de expedientes de devolución de ingresos para todos aquellos derechos 
de devolución existentes para los que todavía no se haya iniciado su tramitación, es 
decir, tramitar masivamente las devoluciones.

- También se gestionará mediante estos expedientes la ejecución de los derechos de 
devolución  que  nazcan como consecuencia  de  la  resolución  de  reclamaciones  y 
recursos tributarios.

- Permitirá devoluciones parciales de un recibo que incluya uno o varios conceptos y 
una o varias entidades a liquidar. También a uno o varios contribuyentes según su 
porcentaje de participación o importe pagado.

- Tanto desde la consulta de un contribuyente como desde la consulta de un recibo o 
liquidación  se  podrá  visualizar  y  acceder  tanto  a  los  derechos  de  devolución 
asociados como a los expedientes en los que se tramitan dichos derechos.

- En el procedimiento de ejecución de los derechos de devolución se podrá calcular los 
intereses  que  correspondan,  en  función  de  la  fecha  del  ingreso  y  la  fecha  de 
propuesta de ejecución de la devolución.

- El procedimiento de ejecución de las devoluciones de ingresos incluirá la posibilidad 
de ejecutar dichas devoluciones mediante el pago por compensación de la deuda del 
destinatario de la devolución. C
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- La ejecución de las devoluciones deberá generar información para la contabilidad y, 
en su caso, registrar el cobro de la deuda a compensar. En la información a generar 
para el sistema de información contable se especificará, si corresponde, el medio de 
pago  y,  en  su  caso  número  de  cuenta,  con  el  que  deberá  hacerse  efectiva  la 
devolución.

- En el caso en que las devoluciones deban hacerse efectivas mediante transferencias 
bancarias,  dichas  devoluciones  se  materializarán  mediante  la  generación  de  un 
fichero creado según las especificaciones del Cuaderno 34 de la AEB.

2.13.7 - Suspensiones

La  suspensión  de  las  deudas  se  producirá  bien  de  forma  automática  cuando  se 
interponga,  en  período  voluntario,  recurso  contra  una  multa  o  sanción,  o  de  forma 
manual cuando se sea un recurso contra un tributo o se reciba una orden judicial.

Cuando  la  suspensión  se  levante,  deberá  revertir  la  deuda  a  su  estado  original, 
recalculando los intereses correspondientes.

Por otro lado, la paralización funciona de manera equivalente a la suspensión, pero se 
producen por una motivación administrativa y de gestión. El sistema deberá permitir la 
paralización  automática  cuando  se  ejecuten  determinadas  operaciones  tales  como 
fraccionamientos y aplazamientos en período voluntario.

Cuando  los  expedientes  de  fraccionamiento  y  aplazamiento  se  resuelvan  (por 
incumplimiento,  denegación  o  desistimiento),  el  sistema  deberá  revertir  la  deuda 
automáticamente a su estado original recalculando los intereses correspondientes.

2.13.8 - Anulaciones

Funcionalidades requeridas:

- Admitirá  propuestas  de  baja  individuales,  colectivas,  totales  o  parciales  con 
grabación de la documentación que las soporte.

- Debe existir  una propuesta de baja  con carácter previo  a  la  resolución para las 
anulaciones.

- Quedarán  reflejadas  tanto  las  propuestas  de  baja  como  las  resoluciones  de 
anulación con la fecha de anulación efectiva.

2.13.9 - Recaudación ejecutiva

La gestión y recaudación en vía ejecutiva se encuentra actualmente delegada en su 
totalidad  a  la  Diputación  de  Valencia.  Para  garantizar  dicha  delegación,  resulta 
imprescindible  la  interoperabilidad  con  esta  entidad,  lo  que  implica  la  capacidad  de 
intercambiar ficheros conforme a los formatos establecidos por la Diputación, descritos 
en los anexos del presente pliego. Dichos formatos podrán ser modificados por la propia 
Diputación, y cualquier cambio deberá ser implementado en el plazo que esta determine, 
a fin de asegurar el cumplimiento de los plazos establecidos.

Asimismo, el programa deberá permitir marcar los recibos que hayan sido traspasados a 
la  vía  ejecutiva  gestionada  por  la  Diputación  en  un  estado  específico  que  refleje 
correctamente su situación.
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2.13.10 - Procedimiento de apremio

Pese a que la gestión y recaudación en el periodo ejecutivo se encuentra delegada en la 
Diputación Provincial de Valencia, las providencias de apremio se dictan por la Tesorera 
Municipal y dichas providencias, junto con los ficheros correspondientes, se remiten a 
Diputación de Valencia. Además, existe la posibilidad, aunque sería muy excepcional, que 
Diputación de Valencia no asuma puntualmente la gestión de determinados ingresos. Por 
todo ello, aunque es poco probable que suceda esto último, y el uso sería de carácter 
muy  residual,  es  necesario  disponer  de  funcionalidades  relacionadas  con  el 
procedimiento de apremio en caso de que fuera necesario utilizarlas.

Funcionalidades requeridas:

- El vencimiento del plazo de pago de las deudas en periodo voluntario determinará 
que el sistema relacione las vencidas y no pagadas, anuladas y/o recurridas. Una vez 
revisada o validada relación, emitirá las relaciones pertinentes de providencia de 
apremio.  También  estará  la  posibilidad  de  dictar  providencias  de  apremio 
individuales.

- La emisión de las notificaciones de apremio, así como el resto de las notificaciones y 
avisos  de  pago  de  la  gestión  de  ejecutiva,  se  integrarán  con  el  subsistema de 
gestión de notificaciones, aprovechando todas las funcionalidades propias de este 
módulo  (control  de  costas  de  notificación,  gestión  SICER,  control  de  direcciones 
desconocidas  y  del  extranjero,  concordancia  de  datos  fiscales  entre  SICER  y  El 
Sistema permitirá la emisión de providencias de apremio individuales y colectivas. 
Esto lo hace Diputación

- Permitirá  gestionar  los  avales  y  fianzas  depositados  en  la  Tesorería  municipal  y 
registrados en los expedientes con motivo de suspensiones por  reclamaciones o 
recursos  y  cancelaciones  de  los  procedimientos  de  fraccionamientos  y/o 
aplazamientos.

- Las  diligencias  de  embargo  podrán  ser  individuales  o  colectivas  y  permitirán  la 
acumulación  de  deudas  anteriores.  Dispondrá  de  la  posibilidad  de  emitir  un 
documento de cobro C60 para permitir el ingreso mediante entidades colaboradoras.

- Las deudas nuevas que se generen podrán incorporarse a los expedientes abiertos o 
bien generar la apertura de un nuevo expediente. También permitirá la segregación 
de deudas en los expedientes.

- El sistema permitirá implementar la tramitación de los expedientes de embargo en 
todas sus fases. Los costes asociados en cada actuación quedarán documentados e 
incorporados en el expediente.

- La selección de expedientes ejecutivos podrá realizarse por deudor, por sucesor o 
responsable, en su caso, por situación del expediente, por trámites, etc.

- En cada expediente ejecutivo quedará reflejado el importe total del expediente y los 
importes cobrados totales por embargo de cada tipo de bienes. En los bienes objeto 
de  embargo  (cuentas  corrientes,  devoluciones  fiscales,  sueldos  y  salarios,  etc.) 
constarán desglosados los importes embargados y las fechas de cobro para cada 
objeto embargado.

- Las costas asociadas a cada actuación quedarán perfectamente documentadas e 
incorporados en el expediente.

- El  sistema contemplará  un  sistema automático  de  seguimiento  y  control  de  las 
fechas de prescripción de la deuda total y de cada uno de los valores incorporados al 
expediente.
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- Permitirá la obtención de informes y listados de los recibos y expedientes ejecutivos 
cuya fecha de prescripción esté comprendida en un periodo de tiempo concreto.

- Permitirá la correcta gestión de los recibos de un expediente ejecutivo según sean 
las deudas tributarias o por otros conceptos no tributarios, unidades fiscales, etc.

2.13.11 - Embargo de bienes y cuentas bancarias

Pese a que la gestión y recaudación en el periodo ejecutivo se encuentra delegada en la 
Diputación Provincial de Valencia, las providencias de apremio se dictan por la Tesorera 
Municipal y dichas providencias, junto con los ficheros correspondientes, se remiten a 
Diputación de Valencia. Además, existe la posibilidad, aunque sería muy excepcional, que 
Diputación de Valencia no asuma puntualmente la gestión de determinados ingresos. Por 
todo ello, aunque es poco probable que suceda esto último, , y el uso sería de carácter 
muy  residual,  es  necesario  disponer  de  funcionalidades  relacionadas  con  el 
procedimiento de apremio en caso de que fuera necesario utilizarlas.

Funcionalidades mínimas requeridas:

- El sistema permitirá el embargo de cuentas siguiendo el sistema centralizado C63 
AEB/CECA;  aunque también admitirá el  embargo colectivo sin C63 para aquellas 
Entidades Financieras que no estén adheridas.

- En  la  gestión  de  embargo  de  cuentas  basado  en  C63,  las  fases  3  y  4  puedan 
funcionar de manera autónoma e independiente de las fases 1 y 2.

- La  recepción  de  la  información  correspondiente  a  la  fase  4  del  procedimiento 
mecanizado de embargo de cuentas corrientes, según el cuaderno C63, liberará la 
deuda que no va a ser cubierta por las cantidades retenidas, dando así la posibilidad 
de ordenar inmediatamente nuevos embargos por dichas cantidades.

- Permitirá la posibilidad de hacer cuantos levantamientos parciales sean necesarios 
de importes retenidos en una misma entidad. Permitirá la inclusión en cualquier fase 
3 del C63 de aquella deuda que no tenga vigente una referencia C60 valida.

- La  realización  de  fases  5  del  C63  tanto  total  como  parcialmente  sobre  los 
expedientes, así como la posibilidad de cotejar la información recibida en fase 6 con 
los importes aplicados en fase 4.

- Una vez realizado el ingreso de las cantidades embargadas por el procedimiento 
anterior,  el  sistema deberá aplicar  automáticamente dichos importes a  la deuda 
para la que se emitieron las órdenes de embargo, siguiendo el criterio de antigüedad 
de la deuda.

- Realización de una simulación de la fase 6 del C63 una vez efectuado el cobro de las 
cantidades retenidas para la detección en plazo de posibles descuadres.

- El sistema permitirá el seguimiento y control del estado de la gestión en general y 
de uno o más expedientes en particular.

- Este procedimiento estará automatizado en su mayor parte, dejando siempre opción 
a  finalizar  de  modo  manual  esta  tramitación  para  avanzar  en  el  procedimiento 
ejecutivo.

- Para el  embargo de Sueldos, Salarios y Pensiones se obtendrá información de la 
Tesorería  General  de  la  Seguridad  Social  (TGSS)  y  del  Instituto  Nacional  de  la 
Seguridad Social (INSS) y otras entidades. C

ód
. V

al
id

ac
ió

n:
 9

79
C

AC
5H

R
D

Z3
F3

3N
5K

ZJ
YK

W
ES

 
Ve

rif
ic

ac
ió

n:
 h

ttp
s:

//b
et

er
a.

se
de

le
ct

ro
ni

ca
.e

s/
 

D
oc

um
en

to
 fi

rm
ad

o 
el

ec
tró

ni
ca

m
en

te
 d

es
de

 la
 p

la
ta

fo
rm

a 
es

Pu
bl

ic
o 

G
es

tio
na

 | 
Pá

gi
na

 2
2 

de
 3

3 



3374/2025 

- El sistema permitirá la gestión de expedientes para el embargo de bienes inmuebles 
en todas sus fases e integrado con la gestión catastral.

- El sistema contemplará la obtención de datos de la aplicación de Gestión Catastral 
que identifique los Bienes Inmuebles que son propiedad del deudor, la identificación 
de  los  mismos  (referencia  catastral,  número  fijo,  situación,  etc.),  porcentaje  de 
propiedad y los datos de otros copropietarios.

- Dispondrá de mecanismos para solicitar información en el Registro de la Propiedad, 
central o local.

- El sistema contemplará la obtención de datos de las bases de datos de los padrones 
de Bienes Muebles-Vehículos que son propiedad del deudor, la identificación de lo 
mismo (matrícula, marca, modelo, tipo, color, bastidor, cilindrada, etc.), porcentaje 
de propiedad y los datos de otros copropietarios.

- La  aplicación  permitirá  la  realización,  seguimiento  y  control  del  resto  de  los 
embargos previstos en la normativa.

- Permitirá el embargo masivo de devoluciones tributarias a realizar por la Agencia 
Estatal de Administración Tributaría, en caso de que estén vigentes los convenios 
correspondientes.

- Dispondrá  de  los  procesos necesarios  para  implantar  el  sistema de embargo de 
devoluciones  tributarias  de  la  AEAT  utilizando  el  modelo  996.  Se  requerirá  un 
proceso  automático  en  el  aplicativo  para  gestionar  de  forma  automática  estos 
cobros a partir del fichero AEB 43.

- Permitirá  hacer  un  seguimiento  del  expediente  a  efectos  del  embargo  de  otros 
bienes o la propuesta de la declaración de fallido.

2.13.12 - Sucesiones y derivaciones de responsabilidad

Funcionalidades mínimas requeridas:

- El  sistema  incorporará  un  proceso  de  Sucesiones  y  de  Derivaciones  de 
Responsabilidad que sustituya al deudor por el sucesor o responsable para continuar 
con ellos  el  procedimiento  de  cobro.  No obstante,  el  expediente  ejecutivo  en la 
pantalla  de  cobros  podrá  consultarse  por  el  titular  anterior  y  por  el  sucesor  o 
responsable.

- Las Sucesiones y Derivaciones se contemplarán como expedientes que pueden estar 
relacionados con expedientes ejecutivos y que seguirán diferentes circuitos según 
de qué tipo de Sucesión o Derivación de la Responsabilidad Solidaria o Subsidiaria se 
trate.

- El sistema contemplará que un expediente de sucesión o derivación pueda llegar a 
comprender  diferentes  interesados  relacionados  con  el  contribuyente,  objeto  del 
expediente ejecutivo, en los cuales se les reclamará un porcentaje del expediente 
(en caso de cuotas de participación de cotitulares, socios de una sociedad, etc.).

- El sistema contará con herramientas que permitan establecer cruces de datos entre 
el padrón de IBI y los recibos pendientes de un inmueble a efectos de determinar los 
posibles responsables tributarios por afección de bienes inmuebles.
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2.13.13 - Gestión de fallidos     

Funcionalidades mínimas requeridas:

- El  expediente contendrá una propuesta de  declaración de fallido,  por  lo cual  se 
comprobará la realización de las actuaciones necesarias, teniendo en cuenta en su 
caso  el  importe,  la  declaración  de  fallido  del  titular,  la  declaración  de 
responsabilidad en su caso, la propuesta de declaración de crédito incobrable, la 
anulación de los créditos y la anotación para el registro mercantil.

- Controlará las bajas por referencia.

- Permitirá el seguimiento y control de fallidos y rehabilitación de los créditos en su 
caso.

2.13.14 - Gestión de cobros

El sistema contemplará las especificaciones y validaciones de los cuadernos bancarios en 
vigor tales como C43, C19, C60 (modalidades 1,2 y 3) y C63 la AEB (Asociación Española 
de la Banca) en todas sus modalidades de pago.

Los recibos no domiciliados, también se podrán pagar de forma:

- Presencial  en las oficinas del Ayuntamiento mediante tarjeta de crédito, según el 
convenio suscrito con la entidad financiera que suministre el TPV correspondiente. 

- A través de la Oficina Virtual Tributaria.

Para ello, el sistema deberá contemplar las siguientes funcionalidades:

- Gestión de todo tipo de cobro de forma interactiva o masiva.

- Gestión de la puesta al cobro de tributos periódicos en periodo voluntario.

- Gestión de la puesta al cobro de liquidaciones de ingreso directo.

- Recaudación  de  valores  en  voluntaria  por  comparecencia  ante  el  personal  de 
atención al público mediante TPV.

- Gestión de  la puesta al  cobro,  en aquellos  casos que se  considere,  a  través de 
transferencia bancaria (Cuaderno 43).

- Gestión de las entregas a cuenta.

- Elaboración de la Cuenta de Recaudación del ejercicio, así como otras estadísticas e 
informes.

- Cálculo automático de la deuda según el estado del valor.

- Posibilidad de acordar la anulación de cobros, sin anulación de recibos.

2.13.15 - Revisión en vía administrativa

Funcionalidades requeridas:

- Permitirá  gestionar  los  recursos  de  reposición,  especiales  de  revisión  y  otros 
recursos y solicitudes en vía administrativa.

- Permitirá la tramitación de la suspensión del procedimiento en el mismo expediente 
de recurso o como procedimiento separado y vinculado al recurso.
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- Registrará las garantías vinculadas a la suspensión del procedimiento.

- Controlará  los  plazos  en  que  deben  ser  atendidos  los  requerimientos  de 
documentación. La documentación generada se basará en plantillas predefinidas.

- Las notificaciones asociadas a la gestión de recursos deberán estar integradas con la 
gestión de notificaciones del sistema.

2.13.16 - Gestión de cuentas de Recaudación

Funcionalidades requeridas:

- El sistema será configurable para que permita proporcionar información suficiente 
para registrar los derechos reconocidos, anulaciones y cancelaciones de la deuda, 
cobros,  compensaciones,  devoluciones,  la  reclasificación de la  deuda aplazada o 
fraccionada y todos aquellos movimientos contables que son reflejo de la gestión 
tributaria y recaudatoria.

- El sistema permitirá el cierre anual de operaciones de cada ejercicio, y se deberá 
poder definir y establecer todos los cierres parciales que se considere oportunos.

- Además de la cuenta de recaudación anual, el sistema proporcionará un mecanismo 
de rendición de cuentas para cada uno de los períodos parciales establecidos. Se 
deberá poder obtener un pendiente nominal en cualquier momento.

- Se  deberá  poder  confeccionar  los  distintos  documentos  generados,  fruto  de  la 
gestión recaudatoria del Sistema (cargos, bajas, cobros y cuenta anual).

- En concreto a  se  debe de poder  trasladar  a  la  contabilidad municipal  mediante 
ficheros:

o  Cobros sin contraído (generan DR-I en contabilidad).

o Altas y liquidaciones (generan DRs en contabilidad).

o Ingresos sobre DRs.

o Bajas sobre DRs.

o Devoluciones de ingresos.

2.14 - Subsistema de información para usuarios finales

El  sistema  debe  contemplar  herramientas  de  consulta  para  usuarios  finales  no 
informáticos, mediante las cuales éstos podrán diseñar informes basados en los datos de 
Gestión Tributaria y Recaudación.

El  sistema  deberá  disponer  de  herramientas  ofimáticas  que  permitan  el  uso  de 
procesadores de texto externos a  la  propia  aplicación como MS Office,  OpenOffice o 
LibreOffice, que soporten el formato de ficheros docx, rtf, xlsx, etc.

Deberá disponer de escenarios preconfigurados orientados al usuario final, donde se le 
ofrezcan opciones de selección asociados a procesos tributarios habituales.

Deberá disponer de una funcionalidad de consulta del contribuyente que disponga de 
toda la información de un contribuyente a la vista del usuario correspondiente, y desde la 
que pueda acceder desde dicha pantalla a todos los datos, documentos, situaciones del 
contribuyente, así como realizar operaciones sobre la misma consulta.
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2.15 - Control de asistencias a contribuyentes

El  sistema  deberá  contemplar  el  control  de  las  asistencias  que  se  realizan  a  los 
contribuyentes desde cualquier oficina y por parte de cualquier usuario del servicio, al 
mayor  nivel  de  detalle  posible  y  con  independencia  del  canal  utilizado  (presencial. 
telefónico, internet, etc.).

Del  mismo  modo,  en  el  sistema  se  gestionará  el  historial  de  atenciones  con  el 
contribuyente,  en el  que recogerá la  historia  de  todas  las  relaciones habidas  con el 
mismo, permitiendo de este modo que cualquier usuario del servicio, en el más breve 
espacio de tiempo, pueda tener un conocimiento detallado de la situación histórica del 
contribuyente, permitiendo así prestarle un nivel de servicio óptimo.

3) CUMPLIMIENTO REGULATORIO Y SEGUIMIENTO DEL CONTRATO

El adjudicatario garantizará en todo momento que los sistemas y servicios contratados 
cumplen todos los requerimientos regulatorios y contractuales exigidos en la actualidad, 
y se obliga a realizar las actualizaciones que resulten necesarias en lo sucesivo para 
permitir  el  cumplimiento  de  cualquier  nuevo  requerimiento  legal  que  resulte  de 
aplicación en el futuro, especialmente en materia tributaria, administración electrónica, 
seguridad, privacidad, interoperabilidad y servicios de sociedad de la información.
La  adecuación  del  adjudicatario,  sus  actividades  y  servicios  a  la  normativa  nacional 
vigente que le resulte de aplicación es responsabilidad exclusiva del mismo, al igual que 
es  igualmente  responsabilidad  exclusiva  de  éste  la  falta  de  cumplimiento  de  las 
obligaciones legales impuestas en materia de seguridad, privacidad y servicios de la 
Sociedad de la Información.

El Ayuntamiento constituirá un Comité de Dirección y Seguimiento del Contrato (CDSC) 
compuesto por:

 El coordinador del servicio por parte del adjudicatario,

 La jefa del servicio de Gestión Tributaria,

 La tesorera municipal, y

 El jefe del servicio de informática.

El adjudicatario se encargará de la dirección del contrato, sometiendo a la aprobación del 
CDSC el cumplimiento de los diferentes hitos, las incidencias o aspectos relevantes para 
el despliegue del servicio así como cualquier desviación con respecto al servicio original.

Así  pues,  las  propuestas  presentadas  por  el  contratista  deberán  someterse  a  su 
aprobación por el CDSC, donde se incluirán un apartado específico donde se describirá el 
enfoque y el modelo de la propuesta.

4) PLAN DE IMPLANTACIÓN Y FORMACIÓN

El Plan de Implantación de la solución y el establecimiento del servicio se constituye para 
realizar la adecuación del nuevo sistema a las necesidades del Ayuntamiento, incluyendo 
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la migración de los datos necesarios y la transferencia de los servicios al adjudicatario, 
en  términos  de  continuidad,  cumplimiento  y  mejora  de  la  calidad  percibida, 
transformando un modelo de servicios de informática tributaria interno y tradicional, a un 
modelo de servicios en la nube y basado en acuerdos de servicios.

Las actividades mínimas que cubren los objetivos definidos dentro del alcance que deben 
incluirse son:

- Implantación del modelo de relación entre el Ayuntamiento y el adjudicatario.

- Implantación del software y de la infraestructura tecnológica en la nube.

- Adecuar  el  nuevo sistema a los procesos y  necesidades del  Ayuntamiento y  del 
contribuyente:

o Análisis y Diseño de procesos según las necesidades del sistema.

o Rediseño del sistema adaptándolo a las necesidades del sistema.

o Migrar  los  datos  necesarios  del  actual  sistema  de  gestión  tributaria  y 
recaudación al  nuevo sistema, garantizando la calidad e integridad de los 
mismos para la continuidad de las actuaciones.

o Garantizar el cambio de modelo de prestación de servicio sin afectar a las 
prestaciones que hay actualmente.

o Establecer y poner en marcha los métodos de trabajo, las herramientas y los 
procedimientos de medición, cálculo y entregables que se vayan a utilizar 
para medir el cumplimiento de los niveles de servicio, despliegue, arranque 
del nuevo sistema y transición hasta el servicio.

- Formación inicial. El adjudicatario incluirá un Plan de Formación inicial completo y 
detallado  que  asegure  la  adaptación  de  los  usuarios  a  la  utilización  del  nuevo 
entorno.

- Pruebas del sistema. Finalizado el proyecto de implantación y previo a la puesta en 
producción  se  propondrá una prueba que garantice  una correcta  revisión de  los 
trabajos realizados, la seguridad de la información y los procesos de corrección de 
los posibles errores existentes.

El  proyecto  de  implantación  y  puesta  en  marcha  del  sistema  tributario  tendrá  un 
calendario prestablecido

4.1 – Calendario de implantación

El licitador deberá desplegar el sistema dentro de los plazos máximos fijados, aportando 
los  recursos  humanos  y  técnicos  necesarios. A  continuación,  se  describen  las  fases 
obligatorias, sus hitos y entregables, estructuradas para que el Ayuntamiento visualice 
con claridad qué ocurrirá, cuándo y con qué garantías.

Aspectos generales
 Plan de recursos: el licitador deberá adjuntar un calendario de implantación y 

un listado de perfiles indicando dedicaciones estimadas y solapamientos entre 
fases.

 Calidad  y  aceptación:  La  fase  de  configuración  y  puesta  en  producción 
culminará  con  un  acta  por  parte  del  Comité  de  Dirección  y  Seguimiento  del 
Contrato (CDSC), que servirá para dar comienzo al inicio de mantenimiento de los 
3 años.
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 Flexibilidad: cualquier modificación de fecha deberá ser aprobada por la CDSC; 
el  adjudicatario  mantendrá  disponibilidad  para  adaptarse  a  necesidades 
municipales.

 El total de tiempo desde que se firma el contrato hasta la puesta en producción 
no deberá sobre pasar los 7 meses. El mantenimiento empezará a contar una vez 
se firme el acta de calidad y aceptación.

Con esta planificación se garantiza una implantación realista, controlada y alineada con 
los objetivos operativos y legales del Ayuntamiento, minimizando riesgos de parada del 
servicio y maximizando la adopción del nuevo sistema.

Fases:
1. Arranque del proyecto: Reunión de lanzamiento
2. Configuración  del  entorno,  migración  e  integraciones:  Levantar  la 

infraestructura  en  la  nube  del  adjudicatario  (PRE  y  PRO),  diseñar  y  probar 
integraciones exigidas y realizar la primera migración mínima.

3. Configuración y personalización del Ayuntamiento: Parametrización según 
normativa municipal.

4. Formación: Capacitación a todos los perfiles del ayuntamiento.
5. Arranque y puesta en producción: Poner el sistema en servicio con los datos 

iniciales cargados y los usuarios formados. En esta fase será obligatorio el soporte 
presencial de 2 consultores durante 2 semanas.

6. Inicio de mantenimiento.
7. Apoyo  post-arranque: Soporte  online  o  presencial  según  convenga.  Será 

obligatorio 1 o 2 consultores 2 semanas más.
8. Migración  de  históricos: Cargar  en  la  nube  todos  los  ejercicios  y  datos 

comprometidos.
9. Formación  continua: 2  jornadas  al  año  sin  coste  a  petición  del  CDSC  y 

repositorio de videotutoriales y manuales actualizados.

4.2 – Parametrización y configuración

La  empresa  adjudicataria  deberá  realizar  las  parametrizaciones  necesarias  para  el 
correcto y total funcionamiento del sistema propuesto, entre otros, las siguientes:

- La parametrización inicial de todos los módulos del sistema con la finalidad de que 
cumpla  todas  las  funcionalidades  y  requerimientos  especificados  del  presente 
pliego.

- La parametrización inicial del sistema de seguridad. Definición de todos los usuarios 
del sistema, roles, conjunto de roles, etc…

- La  parametrización  inicial  de  los  listados  y  todos  los  modelos  de  documentos, 
adecuarlos al diseño establecido por el ayuntamiento.

- La parametrización específica del servidor de base de datos, sistemas operativos y 
otros  servicios  requeridos  para  obtener  un  nivel  de  servicio  aceptable  para  los 
usuarios.

4.3 - Manuales
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El adjudicatario deberá de tener siempre y de forma actualizada manuales y/o video 
tutoriales de su plataforma disponibles.

Se entregará además un resumen de los Web Services disponibles.

4.4 – Formaciones adicionales

En  caso  de  necesidad,  el  adjudicatario  deberá  prever  y  garantizar  la  impartición  de 
formación, en modalidad online, dirigida al nuevo personal que se incorpore al servicio 
de Gestión Tributaria o al de Tesorería del Ayuntamiento. Dicha formación deberá estar 
incluida en el contrato, sin que su prestación suponga ningún coste adicional para el 
Ayuntamiento.

5) SOPORTE Y MANTENIMIENTO

El Adjudicatario ha de prestar un servicio experto de soporte multicanal (telefónico, por 
vías informáticas y presencial) que garantice de manera continua el buen funcionamiento 
general del sistema y de cada uno de sus componentes.

Los tipos de mantenimiento a considerar por parte de la empresa adjudicataria son los 
siguientes:

Mantenimiento preventivo o tecnológico
Consiste en la revisión constante del software para detectar posibles focos de problemas 
que puedan surgir en el futuro.

Mantenimiento de seguridad
Compromiso con la protección de datos implementando medidas robustas para prevenir 
cualquier ataque y brecha de seguridad.

Mantenimiento correctivo
Corrige  los  defectos  encontrados  en  el  software,  y  que  originan  un  comportamiento 
distinto al deseado. Estos fallos pueden ser de procesamiento, rendimiento (por ejemplo, 
uso  ineficiente  de  los  recursos  de  hardware),  programación  (inconsistencias  en  la 
ejecución), seguridad o estabilidad, entre otras.

En  lo  que  respecta  a  las  operaciones  relativas  al  mantenimiento  correctivo,  los 
indicadores que servirán para evaluar el nivel de calidad de servicio que se tiene que 
cumplir son los siguientes:

- Tiempo de respuesta: es el que transcurre desde que el Ayuntamiento registra o 
notifica la incidencia a la empresa adjudicataria hasta que queda constancia en el 
registro de incidencias cualquier acción orientada a la resolución de dicha incidencia.

- Tiempo de  solución:  es  el  que  transcurre  desde que el  Ayuntamiento  registra  o 
notifica  la  incidencia  a  la  empresa  adjudicataria  hasta  que  el  técnico  del 
Ayuntamiento o persona usuaria afectada verifica la correcta resolución y se cierra.

Los tiempos máximos de respuesta y solución que deberá cumplir el adjudicatario son los 
siguientes:

Categoría Tiempo de respuesta Tiempo de solución

Crítica Máximo 1 hora Máximo 6 horas

Urgente Máximo 6 horas Máximo 24 horas

Normal Máximo 12 horas Máximo 48 horas
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Se entiende por:
- Incidencia crítica: cuando funcionalidades relevantes del sistema quedan fuera de 

uso  o  no  cumplen  los  requisitos  funcionales  o  de  explotación  establecidos,  por 
causas  directamente  imputables  a  la  aplicación,  sin  que  exista  ninguna  otra 
alternativa de operación, inhabilitando al usuario para el desarrollo de sus funciones. 
Afecta al normal funcionamiento del sistema de gestión de ingresos.

- Incidencia normal: cuando el sistema está degradado y por lo tanto no funciona de 
forma  continuada  y  ágil.  No  llega  a  ser  crítico  para  el  desarrollo  normal  de  la 
actividad.

La puesta en producción de las modificaciones producidas como consecuencia de las 
operaciones de mantenimiento correctivo se llevará a cabo según se acuerde entre las 
partes para que, en función de las circunstancias, se reponga el servicio de forma rápida 
y causando el menor número de inconvenientes posibles.

Además de la plataforma, también se debe incluir en la memoria soporte a la gestión y 
explotación de ésta. No siendo limitante, entre otras cuestiones podrían estar incluidas 
las siguientes:

- Respuesta a consultas sobre accesos y operatoria de las distintas funcionalidades de 
la aplicación.

- Respuesta a consultas sobre interpretaciones normativas.
- Interpretaciones de resultados obtenidos por la aplicación.
- Aclaración de dudas y estudio conjunto de eventuales o aparentes errores, con el fin 

de evaluar con el usuario si se trata de un error de operación, de un uso indebido de 
una funcionalidad para fines no previstos en la misma o de un error de datos como 
consecuencia que un funcionamiento anómalo.

- Asistencia  a  la  implantación  y  operación  de  nuevas  versiones,  nuevas 
funcionalidades o mejoras.

Modificaciones de carácter legal
Los cambios que deban producirse como consecuencia de modificaciones normativas de 
ámbito estatal. Estos cambios deben ser incorporados para su puesta en funcionamiento 
coincidiendo con la fecha de entrada en vigor de la norma de que se trate y una vez que 
han sido convenientemente probados.

Mantenimiento evolutivo
Es un caso especial donde la adaptación resulta prácticamente obligatoria, ya que de lo 
contrario el programa quedaría obsoleto con el paso del tiempo. Por ejemplo, el cambio 
de versión en un navegador (muchas veces impuesto sin el consentimiento del usuario) 
suele  obligar  a  realizar  ajustes  en  plugins  y  aplicaciones  Web.  También  incluye  las 
modificaciones normativas.

5.1 - Gestión de incidencias

El adjudicatario ofrecerá un Sistema donde los usuarios, sin perjuicio del uso de otras 
vías  de  comunicación  de  incidencias,  como  correo  electrónico  o  teléfono,  puedan 
comunicar incidencias y solicitudes de asistencia técnica y formativa. Además, el propio 
usuario podrá tipificar la incidencia como (crítica, urgente, normal) en el momento de 
la comunicación de la incidencia.

El sistema ha de permitir:

- Seguimiento automático, mediante la generación de correos electrónicos, del estado 
de sus peticiones.

- Seguimiento en la propia herramienta.

C
ód

. V
al

id
ac

ió
n:

 9
79

C
AC

5H
R

D
Z3

F3
3N

5K
ZJ

YK
W

ES
 

Ve
rif

ic
ac

ió
n:

 h
ttp

s:
//b

et
er

a.
se

de
le

ct
ro

ni
ca

.e
s/

 
D

oc
um

en
to

 fi
rm

ad
o 

el
ec

tró
ni

ca
m

en
te

 d
es

de
 la

 p
la

ta
fo

rm
a 

es
Pu

bl
ic

o 
G

es
tio

na
 | 

Pá
gi

na
 3

0 
de

 3
3 



3374/2025 

- Generación de estadísticas y/o gráficas de uso y resolución, por producto, tipo de 
petición, etc...

Tanto  el  cierre  de  una  incidencia  como  la  solicitud  de  confirmación  de  la  solución 
aportada, se llevará a cabo mediante el cambio de estado de la misma y generará el 
envío de un correo electrónico a la persona que aparece como contacto de la incidencia.

5.2 - Portal de acceso

El  adjudicatario  pondrá  a  disposición  del  ayuntamiento,  un  portal  de  acceso  donde 
figurará información referente a:
 
- Información general del Sistema.
- Información de horarios y accesos al Centro de Soporte.
- Noticias  relacionadas  con  las  aplicaciones:  resolución  de  problemas  generales, 

interrupciones del servicio, nuevas funcionalidades etc...
- Calendario  de  hitos  y  plazos  relacionados  con  las  funciones  municipales  que 

gestionan las aplicaciones.
- Manuales y Tutoriales.
- Enlaces interesantes u otras informaciones.

5.3 - Servicio de Soporte Telefónico

Mediante  este  servicio  se  podrán realizar  consultas  acerca  del  uso  de  los  productos 
instalados, para reportar incidencias en el funcionamiento de esos mismos productos, o 
para solicitar modificaciones funcionales de los mismos, mediante al acceso al Centro de 
Soporte a través del número de teléfono, de tarificación normal, establecido para ello.

También se ha de proporcionar un servicio de consultoría experta telefónica, para asistir 
a  operaciones  sobre  cuestiones  de  mantenimiento  del  producto  objeto  de  contrato, 
dentro del horario indicado. Este servicio también se proporcionará presencialmente si 
fuera necesario.

5.4 - Servicio de Asistencia Remota

Mediante  este  servicio  los  técnicos  del  Centro  de  Soporte  podrán  conectarse  a  las 
instalaciones del  Cliente  y  a  los  puestos  de  los  usuarios  que  así  lo  demanden para 
realizar verificaciones de lo comunicado a través del teléfono, resolver incidencias o para 
explicar de manera práctica el modo de operar cuando es compleja su explicación vía 
telefónica.

5.5 - Servicio Presencial

Los técnicos de soporte se desplazarán a las dependencias de los ayuntamientos para 
resolver aquellas incidencias y solicitudes que así lo requieran.

6) EQUIPO DE TRABAJO

La empresa adjudicataria deberá aportar los recursos humanos y técnicos necesarios 
para ejecutar el proyecto dentro de los plazos establecidos. En cuanto al equipo humano, 
los licitadores deben presentar en la memoria una relación nominal de los miembros del 
equipo,  con  sus  currículums  detallando  experiencia,  formación  y  participación  en 
proyectos similares, agrupados por roles.
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El equipo asignado al proyecto deberá contar como mínimo con:

- Un jefe de Proyecto y responsable de la implantación: responsable global y enlace 
con el  Ayuntamiento.  Coordina,  planifica,  lidera  y  supervisa  el  cumplimiento  del 
proyecto.

- Un  responsable  de  Sistemas,  Comunicaciones  y  seguridad:  Se  encarga  de  la 
infraestructura y comunicaciones necesarias para el sistema de forma segura.

- Un  responsable  de  Migración:  Planifica  y  supervisa  la  migración  de  datos  y  su 
validación.

- Un responsable  de  Formación  y  Gestión del  Cambio:  Diseña y  supervisa el  plan 
formativo y las acciones de comunicación.

- Un  responsable  del  Soporte  a  la  Gestión:  Coordina  la  atención  a  usuarios  y  la 
explotación del sistema.

- 2 consultores para la fase de implantación.

Todos  los  perfiles  deben  contar  con  titulación  universitaria  y  experiencia  profesional 
acreditada, superior a 3 años.

7) TRANSPARENCIA TECNOLÓGICA Y PROPIEDAD INTELECTUAL

Durante la ejecución de los trabajos objeto del contrato, el adjudicatario se compromete 
a  facilitar  en todo  momento a  las  personas designadas por  el  Ayuntamiento  a  tales 
efectos la información y documentación que éstas soliciten para disponer de un pleno 
conocimiento de las circunstancias en que se desarrollan los trabajos, así como de los 
problemas  que  puedan  plantearse  y  de  las  tecnologías,  métodos  y  herramientas 
utilizados para resolverlos.

El  Ayuntamiento  facilitará  a  la  empresa  adjudicataria  la  información  que  necesite 
relacionada con las materias objeto del presente contrato, debiendo garantizar ésta la 
confidencialidad e integridad de los datos manejados y de la documentación facilitada.

Todos los documentos y resultados de las actuaciones realizadas, serán propiedad del 
Excmo. Ayuntamiento de Bétera, que podrá divulgarlos total o parcialmente. La empresa 
adjudicataria podrá hacer uso de los mismos, siempre que cuente con la autorización 
expresa del Ayuntamiento.

8) PLAN DE RETORNO Y TERMINACIÓN DEL CONTRATO

Una vez finalizado el contrato,  el adjudicatario estará obligado a ejecutar un Plan de 
Retorno que garantice la correcta reversión del servicio al Ayuntamiento.

Este plan incluirá, como mínimo, los siguientes elementos:

- Entrega  al  Ayuntamiento  (o  a  un  tercero  designado  por  este)  de  una  copia  de 
seguridad íntegra y actualizada de las bases de datos,  en formato estructurado, 
abierto y reutilizable.

- Implementación de todos los procedimientos e hitos necesarios para asegurar el 
traspaso ordenado del conocimiento, de los servicios y de los datos al nuevo entorno 
o proveedor.

- Eliminación completa de todos los datos de la infraestructura del adjudicatario tras 
acuerdo  firmado  por  el  responsable  del  contrato,  así  como  la  emisión  de  un 
certificado de eliminación firmado por responsable técnico autorizado.

Escenario de transición
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Con una antelación mínima de 4 meses antes de la finalización del contrato, se definirá 
conjuntamente con el Ayuntamiento el escenario de transición, así como el calendario y 
procedimientos  de  migración  de  servicios  y  datos  al  nuevo  entorno.  Esta  transición 
deberá garantizar la continuidad del servicio y la integridad de la información.

Durante este periodo, el adjudicatario:

Deberá  mantener  los  precios  sin  incremento  alguno,  especialmente  durante  los  dos 
últimos meses del periodo de transición.
Estará  obligado  a  colaborar  activamente  en  la  transferencia,  aportando  la 
documentación, formación y soporte técnico necesarios.

 Política de retención y protección de datos

Se  establecerá  una  política  de  retención  de  datos  que  asegure  la  conservación  y 
protección de toda la información durante el proceso de transición. Esta política deberá 
incluir medidas de respaldo, control de accesos y auditoría de los procesos realizados.

Coste del Plan de Retorno

Todos los procedimientos,  servicios,  medios técnicos y humanos asociados al  Plan de 
Retorno estarán incluidos en la oferta y no supondrán ningún coste adicional para el 
Ayuntamiento.

Entrega del código fuente y replicación del entorno

En caso de cese de actividad del adjudicatario o de cambio de línea de negocio, este 
deberá entregar al Ayuntamiento, antes de la finalización del contrato, el código fuente 
de  la  solución  contratada,  junto  con  la  documentación  técnica  necesaria  para  su 
mantenimiento.

Asimismo,  el  adjudicatario  deberá  ofrecer  la  posibilidad  de  replicar  el  entorno  cloud 
contratado  en  una  instalación  local  determinada  por  el  Ayuntamiento,  con  el  fin  de 
garantizar su independencia tecnológica.

9) DUDAS SOBRE LA LICITACIÓN

Los  licitadores  que  tengan  dudas  sobre  algún  punto  del  pliego  técnico,  podrán 
trasladarlas por escrito a la plataforma de contratación del estado.

En ningún caso se aceptarán dudas vía telefónica, por correo electrónico o presencial.

En Bétera, a la fecha y con las firmas electrónicas que figuran en este documento.
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