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Expediente: 59004/2026

Pliego de Prescripciones Técnicas
Procedimiento: Abierto, con varios criterios de adjudicacion

Servicio de informacidn presencial, telefonica, telematica y de asistencia material a los obligados
tributarios 2026-2028.
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1.- INTRODUCCION

La atencion a los contribuyentes en la Agencia Tributaria de la Regién de Murcia (en adelante, ATRM)
es un pilar fundamental para garantizar el correcto funcionamiento de la administracidn tributaria de la
Comunidad Auténoma de la Regidn de Murcia. Una atencién clara, cercana y eficiente no solo facilita el
cumplimiento voluntario de las obligaciones fiscales, sino que también reduce errores y tramites
innecesarios, optimizando recursos y mejorando la recaudacién autondmica. Cuando las personas perciben
gue son escuchadas y atendidas de manera correcta, se genera credibilidad y se refuerza la imagen de una
administracién moderna, accesible y comprometida con la sociedad. En definitiva, la atencion de calidad no
es solo un deber, sino una herramienta estratégica para construir relaciones sélidas y sostenibles con la
ciudadania.

En este sentido, el Plan Estratégico 2025-2028 de la ATRM sefala que “nuestro objetivo es crear
experiencias agiles y sencillas para el contribuyente, los colaboradores, ayuntamientos y los contribuyentes
del sector del juego en todos los aspectos del manejo de asuntos fiscales tanto la UX (experiencia digital)
como la experiencia fisica. Nos esforzamos porque nuestras operaciones se basen en una genuina
orientacién, comprensién y participacion del cliente en el diseno. Queremos actuar para que las
transacciones fiscales sean lo mads faciles y sin esfuerzo posible y que nuestras operaciones cumplan o incluso
superen las expectativas de nuestros clientes.”

z

g Con la presente contratacion se pretende perfeccionar y ultimar el modelo de servicio atencién al
: contribuyente omnicanal alcanzado, a efectos de consolidar una forma de ofrecer servicios publicos de
£ manera eficaz, agil, dinamica, interactiva y coordinada con la ATRM con independencia del canal que se
£ utilice para ello. Asi, se hace necesario contar con varios canales (presencial, teléfono y telematico), que
£ permitan a los usuarios de la ATRM una respuesta rapida y completa, mejorando los tramites que se realizan
E . ’
£ actualmente y llevando a cabo otros nuevos necesarios para aquéllos.
=

Por ultimo, la ATRM, conforme con la Ley 4/2017, de 27 de junio, de accesibilidad universal de la
Region de Murcia, debe garantizar la accesibilidad de sus servicios a personas con discapacidad; facilitando
plataformas y programas de interaccion adaptados a este colectivo, contemplando la discapacidad como una
barrera franqueable en la relacion entre la Ciudadania y la Administracion.
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2.- OBJETO DEL CONTRATO

El contrato que se propone es el definido en el articulo 17 de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de
Contratos del Sector Publico, por la que se transponen al ordenamiento juridico espafiol las Directivas del
Parlamento Europeo y del Consejo 2014/23/UE y 2014/24/UE, de 26 de febrero de 2014 (LCSP), como un
contrato de servicios, pues su objeto son prestaciones de hacer consistentes en el desarrollo de una actividad
o dirigidas a la obtencién de un resultado distinto de una obra o un suministro, que se concretan en la
prestacion de los servicios complementarios al funcionamiento de los érganos propios de la ATRM. Tales
trabajos de colaboracién seran ejecutados integramente por la empresa contratista, bajo su propia direccién,
organizacién y control, asumiendo esta la plena responsabilidad laboral, organizativa y disciplinaria sobre el
personal adscrito al contrato.
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La ATRM ejercerd exclusivamente las facultades de supervision y comprobacién propias del
seguimiento del contrato, sin que ello implique en ningln caso la asuncién de facultades de direccion,
organizacién o control directo sobre el personal de la empresa contratista.

La empresa contratista del presente concurso tendrd, por tanto, el cardcter de empresa contratista
de la ATRM, con el alcance definido en el presente Pliego de Prescripciones Técnicas, sin que en ningln caso
adquiera el caracter de drgano de la ATRM, ni dependencia organica de ésta, ni estard incluida en la
estructura administrativa de la misma.

Teniendo en cuenta lo anterior, los servicios objeto del presente contrato comprenden de manera
resumida:

A. Las funciones de asistencia e informacién a los contribuyentes y colaboradores sociales en los
procesos de informacién, confeccién, pago o presentacién de autoliquidaciones, declaraciones,
comunicaciones, solicitudes o cualquier otro medio previsto en la normativa tributaria para el inicio
o continuaciéon de las actuaciones y procedimientos tributarios o para el cumplimiento de las
obligaciones derivadas de los tributos gestionados por la ATRM; incluyendo, entre otras, las
derivadas de la aplicacidn de la normativa catastral o las multas de trafico, mediante la utilizacion de
las aplicaciones informaticas corporativas, sistemas normalizados o programas de ayuda elaborados
0 puestos a disposicion por la ATRM a través de la Red de Oficinas de Atencién Integral del
Contribuyente, de una oficina movil, del Centro de Atencidn Telefdnico Tributario, portal web, sede
electrdnica, correo electrénico, chat, chatbot o redes sociales.

B. Apoyo material y técnico en la practica de notificaciones de los actos dictados por la ATRM o por
otras administraciones publicas con las que aquélla haya convenido previamente, en los
procedimientos de aplicacién, sancién o revisién de tributos y demas ingresos de derecho publico,
asi como de cualquier actuacidn en que tal notificacion sea preceptiva. La determinacién de los actos
a notificar, sus destinatarios, contenido, medio de notificacidon, validez y efectos juridicos
correspondera exclusivamente a la ATRM.

C. Realizacidn de pruebas técnicas de usabilidad y adecuacién de los servicios y programas de ayuda
ofrecidos por la ATRM.

D. Las funciones de archivo y digitalizacién de la documentacién relacionada con todos los
procedimientos gestionados por la ATRM.

E. Funciones auxiliares relacionadas con la practica de las notificaciones.

F. Funciones de acogida y triaje en oficinas de la ATRM que lo precisen.

G. Funciones de colaboracion con la ATRM para maximizar los niveles de recaudacion de los tributos y
demas ingresos de derecho publico competencia de la ATRM, dirigidas dichas funciones a mejorar la

calidad de los datos de los contribuyentes de la ATRM.

H. Colaboracion en la eneracion de contenidos informativos en redes sociales y otros canales de
comunicacion relacionados con los tributos y resto de conceptos gestionados por la ATRM.

I. Apoyo a las personas que realizan funciones relacionadas con la calidad de los servicios en la ATRM
para la implantacion, despliegue y certificacion del sistema de gestion de la ATRM (ISO 9001,
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Accesibilidad, Compromiso con personas mayores y Modelo EFQM de Calidad y Excelencia), incluido
su seguimiento y mejora, asi como en la inclusién de nuevos estandares de calidad.

J.  Funciones de apoyo relacionadas con la gestion documental y de la informacién a través de los
distintos canales establecidos con los diferentes organismos publicos y entidades colaboradoras u
organismos clientes.

K. Oficina mévil para la realizacion tareas indicadas en la letra Ay B anterior en aquellos municipios que
cuenten con pedanias alejadas de la oficina de la ATRM, al objeto de que los ciudadanos de dichas
pedanias puedan acceder a los servicios que presta la ATRM, sin necesidad de tener que desplazarse.

L. Mantenimiento de la solucién tecnolégica actual que permite realizar el pago telefénico de forma
segura.

3.- CONDICIONES GENERALES DEL SERVICIO
3.1- DESCRIPCION DEL SERVICIO

La ATRM requiere la contratacién de un servicio que contemple las siguientes funciones que se
detallaran a continuacién teniendo en cuenta lo indicado en cada una de las letras de las prestaciones objeto
del contrato (letras A-L):

A) Funciones de asistencia e informacion multicanal a los contribuyentes y colaboradores sociales en sus
relaciones con la ATRM

El contratista realizard las funciones de asistencia e informacidn a los contribuyentes y colaboradores
sociales en los procesos de informacidén previa, confeccién, pago o presentacion de autoliquidaciones,
declaraciones, comunicaciones, solicitudes o cualquier otro medio previsto en la normativa tributaria para el
inicio o continuacién de las actuaciones y procedimientos tributarios o para el cumplimiento de las
obligaciones derivadas de los tributos gestionados por la ATRM en virtud de Ley o convenio, que se podran
realizar a través de una oferta multicanal (presencial, telefénico, video-llamada, APP mdvil, de forma
telematica, correo electrdnico, redes sociales, chatbot), y que consistiran en:

o Informacién estandarizada suministrada por la ATRM acerca de los requisitos técnicos, documentales
y juridicos que deben reunir para el cumplimiento de sus obligaciones tributarias. En caso necesario
podran realizar simulaciones de futuras declaraciones o autoliquidaciones.

15/07/2026 14:54:34 |

e Informacién sobre la aplicacién de los Precios Medios en el Mercado, valor de referencia catastral o
cualquier otro medio de valoracidn aplicable a los bienes muebles e inmuebles que formen parte de
las operaciones sujetas a los tributos gestionados por la Administracion tributaria regional.

e Asistencia e informacidon para la elaboracidon, pago o presentacién de las autoliquidaciones,
declaraciones, comunicaciones, solicitudes o cualquier otro medio previsto en la normativa tributaria
en relacién con los tributos gestionados por la ATRM. Se podra realizar por cuenta de los
contribuyentes, y con la conformidad de estos, la confirmacién de borradores de declaracién o
autoliquidacién, realizar pagos y presentar telematicamente autoliquidaciones, declaraciones,
comunicaciones, solicitudes o cualquier otro medio previsto en la normativa tributaria para el inicio
o continuacién de las actuaciones y procedimientos tributarios, o para el cumplimiento de las
obligaciones derivadas.
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o Informacién a los contribuyentes y colaboradores sociales sobre la utilizaciéon de los programas o
servicios informaticos puestos a disposiciéon de éstos por la ATRM, para la confeccién, pago o
presentacion de las declaraciones o autoliquidaciones tributarias que vayan a ser realizadas por
aquéllos. Las declaraciones tributarias asi generadas serdan cumplimentadas y asumidas por sus
respectivos interesados y bajo su exclusiva responsabilidad, informando de los defectos a subsanar
o de los documentos a aportar.

e (Colaboracién en las actividades de asistencia al contribuyente en la cumplimentacién de las
declaraciones de alteraciones catastrales concernientes a bienes inmuebles, en los procedimientos
de tramitacién y aprobacidn de los expedientes de alteraciones catastrales de orden juridico, fisicoy
econdmico, asi como en las actuaciones de informacidn y asistencia al contribuyente en relacién con
las materias catastrales asumidas por la ATRM en régimen de delegacién o encomienda de gestidn.

e (Colaboracién en las actuaciones de atencidn al publico como consecuencia de la valoracion colectiva
de caracter general o parcial que pudieran realizarse en los municipios incluidos en el ambito de
aplicacion del convenio suscrito con la Direccidon General del Catastro.

e Colaboracién en la prestacion del servicio de acceso electrénico a la informacién catastral a través
de los Puntos de Informacién Catastral que pudieran ser acordados en ejecucién del referido
convenio, en las condiciones establecidas en el articulo 72 del Real Decreto 417/2006 y en la
Resolucién de 15 de enero de 2019, de la Direccidon General del Catastro, por la que se aprueba el
régimen de establecimiento y funcionamiento de los Puntos de Informacion Catastral.

e Informacion y asistencia a los contribuyentes del Impuesto sobre la Renta de las Personas Fisicas,
residentes en la Region de Murcia, en los términos, periodos, duracién, horarios y localizacién que
en cada caso se determine por la ATRM. La empresa asumira por cuenta de la Administracion
regional, no sélo la prestacién anterior sino también la coordinacidn y supervision de los puestos de
trabajo ubicados en las diferentes localidades, debiendo mantener contacto permanente con los
mismos, y en general, asegurar el funcionamiento normal, fluido y satisfactorio del servicio que se
presta.

e Suministro de informacidn personalizada a los contribuyentes en relacidn con los expedientes en los
gue sean parte interesada, que bajo las medidas de seguridad necesarias para garantizar la identidad,
confidencialidad y la integridad de los datos que determine en cada caso la ATRM.
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e Ejecucién, a demanda de la ATRM, de campafas de domiciliacidn, de adhesién a los planes
personalizados de pagos en tributos locales, suministro de documentos de pago, avisos de fin de
plazo de pago de padrones de tributos locales, etc., a través de los canales de informaciéon que la
ATRM estime oportunos.

e Cualquiera de las funciones anteriores en relacidn con las multas de trafico de aquellos municipios
qgue hayan delegado en la ATRM el ejercicio de la potestad sancionadora en materia de trafico,
conforme con lo previsto en el articulo 84 del texto refundido de la Ley sobre Trafico, Circulacién de
Vehiculos a Motor y Seguridad Vial, aprobado por el Real Decreto Legislativo 6/2015, de 30 de
octubre, y sus reglamentos de desarrollo. En ninglin caso, comprendera este apartado el ejercicio de
la potestad sancionadora.

Las diferentes funciones deberan adaptarse a las instrucciones y directrices que emita la ATRM a la/s
persona/s que realicen las funciones de direccion de la empresa contratista, en relacién al canal utilizado

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electronico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: hitps://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cddigo seguro de verificacion (CSV) CARM-5ac6e548-804c-11f1-ba71-0242ac1 30044
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para la realizacion de las mismas, y se realizaran bajo las medidas de seguridad necesarias para garantizar la
identidad, la confidencialidad y la integridad de los datos que en cada caso determine la Agencia.

En las plataformas no presenciales se habilitardn los mismos tramites disponibles en la plataforma
presencial, garantizando asi que cualquier persona pueda realizarlos con plena equivalencia y sin
desplazamientos. Cuando el tramite requiera la identificacion del interesado, esta deberda quedar
debidamente acreditada mediante los mecanismos de identificacion segura previstos, asegurando la
autenticidad del solicitante y la validez del procedimiento.

B) Apoyo en la practica de notificaciones de actos relativos a procedimientos en los que la ATRM tenga
competencias

La empresa cotratista prestara apoyo material, técnico y auxiliar en las actuaciones vinculadas a la
practica de notificaciones de actos administrativos dictados por la ATRM o por otras Administraciones
publicas con las que aquella haya formalizado el correspondiente instrumento de colaboracion, en
procedimientos de aplicacion de los tributos, sancionadores, de revisién o relativos a otros ingresos de
derecho publico, asi como en cualesquiera actuaciones en que la notificacién resulte preceptiva. Estas
actuaciones se desarrollaran bajo la direccién, supervisién y validacién de la ATRM, con sujecion a los
articulos 109 a 112 de la Ley 58/2003, de 17 de diciembre, General Tributaria; a los articulos 40 a 46 de la Ley
39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Pablicas; y a los
articulos 41 a 45 del Reglamento de actuacidn y funcionamiento del sector publico por medios electrdnicos,
aprobado por el Real Decreto 203/2021, de 30 de marzo. La intervencién de la contratista tendra caracter
exclusivamente instrumental, limitada a facilitar la constancia acreditada de la recepcidn, el seguimiento
operativo y la trazabilidad de las actuaciones, sin asumir decisiones sobre el acto a notificar, sus destinatarios,
el medio de notificacidn, su validez o sus efectos juridicos.

C) Realizacion de pruebas técnicas usabilidad y adecuacion de los servicios y programas de ayuda

El contratista realizard, a demanda de la ATRM, las pruebas técnicas de usabilidad y accesibilidad
necesarias para garantizar el correcto funcionamiento de los programas de ayuda, herramientas o servicios
qgue la ATRM ponga a disposicién de los contribuyentes o colaboradores sociales para la confeccion, pago o
presentacion de las autoliquidaciones, declaraciones, comunicaciones, solicitudes o cualquier otro medio
previsto en la normativa tributaria para el inicio o continuacién de las actuaciones y procedimientos
tributarios o para el cumplimiento de las obligaciones derivadas de los tributos gestionados de forma directa
por la ATRM, emitiendo recomendaciones a la ATRM, correspondiéndole a esta la aceptacién, validacién final
y decisién sobre la puesta en produccién de los cambios funcionales
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El contratista prestard apoyo técnico en la configuracién, mantenimiento y mejora del chatbot de la
ATRM, incluyendo la estructuracion técnica de la informacion facilitada o validada por la Administracidn, el
diseio de flujos conversacionales, la realizacidon de pruebas, la deteccidn de incidencias y la propuesta de
ajustes. La validacion, aprobacién y actualizacidn de los contenidos juridicos, tributarios o procedimentales
correspondera exclusivamente a la ATRM, sin que el contratista pueda asumir funciones de interpretacion
normativa, fijacidn de criterios administrativos, resolucidn de consultas con efectos juridicos ni cualesquiera
otras actuaciones que impliquen el ejercicio de potestades publica.

D) Las funciones de archivo y digitalizacién

El contratista realizard las funciones de recepcion, organizacién, digitalizacion y entrega a la entidad
responsable de la destruccion de los expedientes incluidos en el Archivo Tributario de la ATRM, asi como su

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electronico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.
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remision a los distintos usuarios del Archivo, bajo la supervisidn y la coordinacién de la seccidn responsable,
a través del responsable de la empresa, que dard las instrucciones pertinentes al personal a su cargo.

Los contenedores que sean puestos a disposicién de la ATRM por el contratista, resultaran de
propiedad de la entidad contratante una vez concluido el contrato, irdn precintados e identificados
convenientemente por un cddigo Unico, para salvaguardar la confidencialidad de su contenido.

Los contenedores serdn de madera, plastico (HDPE o PVC) o aluminio y solamente se podrdn abrir
con llave, de la que tendrd una copia el responsable asignado por la ATRM y otra el personal autorizado
encargado de la recogida y destruccién, de tal forma que no sea posible su manipulacién. Tendran una
capacidad de entre 170 y 190 litros, con las medidas minimas de 0,50 m de ancho, por 0,40 m de fondo y
0,85 m de alto. También dispondran de una abertura tipo buzén para introducir los documentos a destruir.
Los modelos ofertados serdn supervisados y aprobados por los responsables designados por la ATRM. Se
suministraran cuando la ATRM asi lo precise, y teniendo en cuenta que la mayoria de las oficinas de la ATRM
ya disponen de dichos contenedores, se prevé que durante la vigencia del contrato se podra precisar 5
unidades por afio, y seran repartidas por las distintas oficinas segun los criterios establecidos por la ATRM.

Todos los contenedores vendran ajustados a la identidad corporativa de la ATRM, publicada en la
web de la ATRM en el siguiente enlace:
https://agenciatributaria.carm.es/documents/20632/814228/Manual+de+identidad+ATRM.pdf. Debiendo
representar la imagen de la ATRM al menos el 60% del lado del contenedor donde estd el agujero en el que
se depositard la documentacién a destruir.

La empresa acreditard que los contenedores de papel cumplen los requisitos exigidos mediante la
presentacion de documento en el que se indiquen las caracteristicas técnicas del contenedor: material del
qgue esta fabricado, medidas exactas (ancho, fondos, alto y capacidad de almacenaje), asi como una
descripcién grafica en la que se debe ver de forma univoca la zona por la que se depositara la documentacion,
por dénde esta serd retirada para su destruccidn, asi como donde se ubicara la cerradura del contenedor.

Por ultimo, la ATRM facilitard una propuesta de disefio que incluya colores, rotulaciones y elementos
graficos, debiéndose facilitar el contenedor en el plazo de un mes desde que la ATRM hubiera facilitado dicha
propuesta. En caso de que los contenedores no sean facilitados en el plazo previsto y segun el disefo
propuesto se podrd imponer una penalidad de 5.000 euros, IVA excluido, por cada contenedor que no se
haya ajustado a las indicaciones anteriores.
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E) Funciones auxiliares relacionadas con la practica de las notificaciones

Serdn obligaciones del contratista el control informatico y documental de la totalidad de las
notificaciones de los actos administrativos dictados, tanto por drganos de la propia ATRM, como por los de
otras administraciones publicas con las que aquélla haya convenido previamente, en los procedimientos de
aplicacion, sancion o revision de tributos y demas ingresos de derecho publico, asi como de cualquier
actuacién en que tal notificacién sea preceptiva. En particular, deberan realizar las siguientes funciones,
siempre bajo la previsién del personal de la ATRM:

e Notificaciones administrativas: Creacion de lotes, descarga de ficheros, revision y remisidn a centro
de ensobrado, confeccién y control de albaranes si procede, impresiéon y ensobrado de la
documentacion a notificar, por la Seccién de Notificaciones, cuando se considere oportuno.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electronico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: hitps://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cddigo seguro de verificacion (CSV) CARM-5ac6e548-804c-11f1-ba71-0242ac1 30044
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e Correo Ordinario: descarga de ficheros, revisién y remisidon a centro de ensobrado, confeccidon
y control de albaranes si procede. Impresidon y ensobrado de la documentacién a enviar, por la
Seccidn de Notificaciones, cuando se considere oportuno.

e Control de resultados recibidos, resolucidon de incidencias, mantenimiento de fechas, comunicacion
con los gestores, sin que en ningun caso el personal de la empresa decida si la notificacion realiza es
correcta, ni la fecha de notificacidn en caso de que existieran dudas. Digitalizacion, incorporacion a
sus expedientes y archivo de diligencias de Agente y comparecencias. Gestion y control de envios a
BOE. Control de resultados a través de la geolocalizacidon de envios, para resolucién de posibles
incidencias con las direcciones o con el servicio postal.

e Mantenimiento Técnico y actualizaciones mecanicas, siguiendo las directrices marcadas por la ATRM
a la empresa contratista, de las Bases de datos, tanto corporativas, como especificas de la Seccidn.

e Notificaciones electrénicas automatizadas: Control de envios y resultados. Resolucidn de incidencias,
las cuales nunca podran venir referidas a la validez de una notificacidn, o a la fecha de realizacién de
ésta.

e Notificaciones no automatizadas: Control de envios y resultados, creacién de lotes y logistica de
envio a empresa de reparto. Impresién y ensobrado. Digitalizacién de certificaciones, remisién a los
gestores y archivo de originales. Gestion y control de envios a BOE.

e Notificaciones electrénicas no automatizadas: Control de envios y resultados, control de resultados
y remision de las certificaciones a los gestores.

e Control y gestién de albaranes validados por la empresa de reparto. Control de presupuestos y
facturacion de las distintas empresas que realicen el servicio (centro de ensobrado y empresas de
reparto).

e Gestion y control de envios que se demanden desde los distintos servicios de la ATRM: Descarga y
comprobacién técnica de ficheros para remisién al centro de ensobrado o para ensobrar en la
Seccién. Impresién en la Seccién de Notificaciones y remisidn, si procede, a la empresa de reparto.
Control de envios y resultados. Triaje del correo devuelto para estudio de posibles motivos de
fracaso.

F) Funciones de acogida y triaje en oficinas de la ATRM que lo precisen

En aquellas oficinas de la ATRM que presenten un volumen de atencion presencial elevado, o cuya
configuracion fisica (tipo despachos, distribucién en mddulos o zonas no visibles desde la entrada) haga
necesaria la existencia de un punto de recepcién, la empresa debera prestar un servicio de acogida,
clasificacidn y canalizacidn inicial de los contribuyentes, con el fin de asegurar un funcionamiento ordenado,
agil y eficiente de la oficina.

El personal asignado la empresa desempefiara las siguientes funciones:

e Recepcion y acogida inicial de las personas usuarias, identificando el motivo de su visita y su cita
previa, en su caso.

e Organizacién del flujo de entrada, verificando citas, orientando a los contribuyentes sobre el
procedimiento adecuado y evitando colas o acumulacién de personas en zonas de trabajo interno.

T.900 878 830 GESTION ACCESIBILIDAD COMPROMISO CON
DELACALIDAD UNIVERSAL LAS PERSONAS

1509001 UNE170001-1 MAYORES

agenciatributaria.carm.es



ciy
AGENCIA TRIBUTARIA Region @ de Murcia

N
>4

REGION DE MURCIA

e Gestion basica de citas, incluyendo:
o Confirmacién de citas ya asignadas.
o Asistencia al contribuyente en el uso de los sistemas de cita previa cuando sea necesario.

o Asignacidn puntual de citas en supuestos de disponibilidad o circunstancias definidas por la
oficina.

o Informacién general y de primer nivel, limitada a contenidos sencillos de caracter administrativo o
procedimental (ubicacion de servicios, documentacion basica necesaria, horarios, forma de realizar
tramites y otros aspectos no técnicos).

e Triaje administrativo, orientando al contribuyente hacia el servicio o mesa de atencién adecuada en
funcién de su necesidad, conforme a los protocolos definidos por la Administracién.

e Coordinacion con el personal de la oficina, informando sobre incidencias, afluencias extraordinarias,
ausencia de contribuyentes citados u otras circunstancias que permitan un mejor aprovechamiento
de los recursos de atencion.

e Orden y supervisiéon del espacio de espera, velando por el cumplimiento de los turnos, el
mantenimiento del orden, y facilitando que la atencién se desarrolle con fluidez.

G) Funciones de colaboracion con la ATRM para maximizar los niveles de recaudacion

El contratista prestara a la ATRM el servicio de apoyo técnico y material orientado a la mejora de la
calidad, integridad, actualizacidn y coherencia de los datos tributarios gestionados por la ATRM, mediante la
realizacion de trabajos instrumentales para la formacidon, mantenimiento, conservacién y depuracion de
padrones fiscales, censos y matriculas, asi como de los sistemas y repositorios de informacidn asociados, con
el fin de contribuir al cumplimiento de los estandares de calidad del dato y de los compromisos de servicio
asumidos por la ATRM frente a contribuyentes, colaboradores sociales, ayuntamientos y demads agentes
relacionados. En particular, se deberan realizar las siguientes funciones:
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e Georreferenciacion de padrones o matriculas vinculadas a la referencia catastral relativa a aquellos
tributos de cobro periddico y notificacidén colectiva que gestione la ATRM por delegacidn.

e |dentificacion de indicios de omisiones de tributacién

e Grabacién de datos alfanuméricos y/o graficos correspondientes a expedientes tributarios en las
aplicaciones propias que se manejen en los procedimientos de la ATRM. Se incluyen las actuaciones
necesarias para mantener actualizada y depurada la informacidon contenida en los sistemas
informaticos de la ATRM.

e (Colaboracién en la realizacién de trabajos materiales del proceso de gestidon tributaria v,
especialmente, de mantenimiento de los sistemas de informacidn propios de la ATRM, conservacion
y depuracidon de datos fiscales, asi como tareas de apoyo en Convenios que la ATRM tenga suscritos
con los Ayuntamientos de la Regidn de Murcia.
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H) Colaboracién en la generacidon de contenidos informativos en redes sociales y otros canales de
comunicacion

De conformidad con el Plan Estratégico de la ATRM, uno de los objetivos esenciales de la ATRM es
mejorar la comunicaciéon con la ciudadania, utilizando para ello cualquier medio que pueda estar a su alcance.
En este sentido, la presencia activa y profesional en redes sociales se ha convertido en una herramienta
esencial para las Administraciones Publicas, ya que permite mejorar la comunicacién con la ciudadania, pues
las redes sociales son canales inmediatos y accesibles que facilitan la difusién de informacidn relevante sobre
servicios, tramites, plazos y novedades, garantizando que los ciudadanos estén informados de manera rapida
y eficaz.

En relacién con lo anterior, se precisa que el contratista realice una gestion profesional, planificada
y continua de las redes sociales de la ATRM, garantizando la calidad técnica y formal de los contenidos, la
aplicacion de estrategias adaptadas a cada plataformay una monitorizacion permanente que evite
improvisaciones, todo ello en el marco de la normativa aplicable en materia de comunicacidn institucional.
En todo caso, la mercantil actuard con arreglo a protocolos y mensajes preaprobados por la ATRM vy limitara
su intervencion a la difusion de informacion general, la atencién de primer nivel y la derivacidén a los canales
oficiales cuando proceda, correspondiendo exclusivamente a la ATRM la validacidn y emisién de criterios
oficiales y de respuestas de contenido juridico-tributario o relativas a casos concretos. Asimismo, ante
situaciones criticas, la empresa debera activar los procedimientos de escalado inmediato establecidos por la
ATRM para asegurar una respuesta coordinada, rdpida y oficial, minimizando la propagacion de informacion
inexacta.

Teniendo en cuenta lo anterior, se requiere que la gestion de las redes sociales de la ATRM se realice por el
contratista o a través de un servicio profesionalizado. Asi, se deberan elaborar, a requerimiento de la ATRM
y bajo la supervision de ésta, contenidos informativos y/o divulgativos relacionados con los tributos y resto
de conceptos gestionados por la ATRM, en sus distintos formatos y modalidades, enfocados al publico
objetivo de la ATRM, siendo éste los contribuyentes, colaboradores sociales, entidades delegantes, usuarios
internos y, en general a cualquier entidad o colectivo afectado por la gestién de la ATRM. Dichos servicios
deberan ser una continuidad de los contratados por la ATRM en afios anteriores. Se requieren las siguientes
funciones:

e Realizacidn campafias de difusion puntuales, no sélo en redes sociales sino también en radio, prensa,
televisidn, aplicaciones mdviles etc., sobre temas que ATRM considere que pueden ser de interés
para su publico objetivo, y basados en mensajes aprobados por ésta, como serian, entre otros,
ultimos dias de pago de algunos tributos periddico, asuncién de nuevas competencias en algunos
municipios, apertura de nuevas oficinas, puesta en marcha de nuevos servicios a los contribuyentes,
calendario de la oficina mdévil, recordatorio de algunos tramites, etc.
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e Gestion de las redes sociales en las que de forma semanal se debera dar difusion a determinados
temas de interés para el publico objetivo de la ATRM, y basados en mensajes aprobados por esta.

e Disefo y elaboracién, asi como la revisién, de guias de los diferentes tributos o procedimientos
tributarios, guias prdcticas sobre informacién tributaria, folletos divulgativos, video tutoriales, o
cualquier otro instrumento adecuado a estos fines. Los formatos de las diferentes piezas deberan ser
adecuadas al canal de difusion previsto, y deberan ser elaboradas con el rigor y la profesional que la
materia requiere, siguiendo los criterios interpretativos de la ATRM.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electronico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: hitps://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cddigo seguro de verificacion (CSV) CARM-5ac6e548-804c-11f1-ba71-0242ac1 30044
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e QOrganizacidn, logistica y participacion, bajo las directrices de la ATRM, de jornadas de informacién
acerca de los diferentes tributos o procedimientos tributarios con colaboradores sociales o colectivos
especificos de usuarios o contribuyentes de la ATRM.

e Apoyo a la actualizacion de contenidos, identificando aquellos ausentes o incompletos, en la Guia de
Procedimientos y Servicios, que se detectan en la informacidon demandada por los contribuyentes, y
propuestas de actualizacién y mejora, decidiendo la ATRM los cambios que se deban acometer.

1) Funciones de colaboracion para el mantenimiento y cumplimiento de compromisos y objetivos de
calidad

Se hace necesario el apoyo a las personas que desempeiian funciones referidas a la calidad de los
servicios de la ATRM para el proyecto de implantacién, despliegue y certificacidén del sistema de gestién de
la ATRM, incluido su seguimiento y mejora, asi como en la inclusién de nuevos estandares de calidad. El
objetivo serd cumplir con diligencia las tareas que se le encomienden en este dmbito, en particular,
relacionadas con: creacidon, mantenimiento y control de documentacion de procesos, realizacidon de
auditorias, Test de autoevaluacion del modelo EFQM, deteccion y seguimiento de no conformidades, riesgos
y oportunidades con enfoque hacia la mejora continua del desempeifio ATRM, de los servicios que presta. La
ATRM asumird la coordinacién de la direccidon funcional de la citada colaboracidn, la aprobacion de las
propuestas y la toma de decisiones.

Asi, la funcidn principal serd apoyar a la responsable de calidad de la ATRM, realizando con eficacia
las tareas que aqui se determinan:

e SISTEMA DE GESTION ATRM:
o Colaborar en reuniones de identificacién y mejora de procesos ATRM a las que sea
convocado, con enfoque a la deteccion de “desperdicios/muda” (tareas que no aportan
valor), causas raiz de problemas, puntos de control necesario, indicadores de medicion y

opciones de mejora.

o Llevar a cabo el mapeo de procesos, huevos o ya consolidados.

o Verificacidn técnica y medicién de kpis del servicio que se le asigne.
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o ldentificar riesgos y oportunidades en el ambito del sistema de gestion.

o Preparar los checklist de auditoria o listas de comprobacidon que serviran de base para
auditorias, conforme a los requisitos que se determinen.

o Realizar y/o participar, con caracter técnico, en auditorias (internas y de certificacion) y
evaluaciones de calidad, y preparar informes sobre hallazgos y recomendaciones.

o Colaborar con el auditor externo el dia o dias de las auditorias.

o Presentar los resultados de las auditorias en la forma que ATRM determine.

o Registrar en el sistema “No Conformidades” detectadas en la ATRM vy realizar seguimiento
con las personas encargadas de su resolucion.
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o Proponer objetivos de calidad y oportunidades de mejora que detecte en el desarrollo de las
actividades que le sean encomendadas.

o Proponery ejecutar, una vez aprobadas por la ATRM, mejoras al sistema de gestion. Realizar
seguimiento de todas las que sean aprobadas.

o Recopilar y estructurar informacion que se le asigne para la realizacion de informes de
Direccion.

o Hacer seguimiento de las acciones propuestas por Direccidon que le sean encomendadas.
o Ayudar en la autoevaluacién del modelo EFQM
e GESTION DOCUMENTAL:
o Apoyar alos responsables a definir sus procesos y redactar, revisar y/o actualizar protocolos,
procedimientos e instrucciones de procesos, en colaboracidn directa con los responsables

de los procesos o interlocutores que ATRM determine.

o Elaborar, mantener y actualizar los registros especificos de calidad que requiere el sistema
de gestién implantado en ATRM.

o Verificar documentalmente la correcta cumplimentacidon y archivo de los registros de
calidad.

o Elaborar los informes que le sean encomendados.

o Mantener el archivo electrénico actualizado de documentacion del sistema de gestién y
proponer y aplicar mejoras en cuanto a control documental y trazabilidad.

o Mantener un repositorio de la legislacidon aplicable a la ATRM, proponiendo a esta su
actualizaciéon

o Elaborar material grafico especifico en el dmbito del sistema de gestién, atendiendo a
criterios de disefio e imagen corporativa y con enfoque docente (puedan ser utilizados en
acciones formativas al personal ATRM y publicados a nivel interno o externo).
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J) Funciones relacionadas con la gestion documental y de la informaciéon con organismos publicos y
entidades colaboradoras u organismos clientes

El contratista debera realizar funciones relacionadas con la gestion documental y de la informacion
a través de los distintos canales establecidos con los diferentes organismos publicos y entidades
colaboradoras u organismos clientes. En particular, llevara a cabo las siguientes funciones:

e Asesoramiento y coordinacidn técnica en la apertura o remodelacidn de oficinas de atencion
al contribuyente.

e Asesoramiento y atencion de primer nivel a las consultas e incidencias del personal del
ayuntamiento con herramienta informatica puesta a disposicion de éstos.
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e Apoyo y asesoramiento técnico al personal técnico designado por Ayuntamientos con
competencias en gestidon de multas delegada, en la puesta en marcha del sistema de multas
mediante dispositivos mdviles y vinculado a la aplicacidn informatica utilizada por la ATRM.

e Apoyo directo al personal de la ATRM en la puesta en marcha de las campafas de grandes
tributos (IBI, IAE, IVTM, tasa de basuras), asi como apoyo técnico en la confeccién y emisién
masiva de recibos.

e Enlace con la Unidad informatica de la CARM o de la ATRM u otras areas de los centros de
resolucién de problemas técnicos tanto del personal del ayuntamiento como del personal de
atencion al contribuyente.

e Apoyo a las distintas unidades informdticas en despliegues de aplicaciones informaticas
utilizadas en la ATRM.

e Recepcion, validacién técnica de formato, carga y reporte de errores de los ficheros
remitidos por otros érganos para comunicacién de expedientes.

e Recepcion, tratamiento y respuesta técnica a los ficheros informativos de érdenes de pago
de las distintas Tesorerias de la Regidn.

e Tratamiento técnico de ficheros recibidos con distintos origenes: AEAT, ENTIDADES
BANCARIAS, CORREOQS, etc.

e Carga, depuracidony generacién de propuesta de modificacidn, a validar por la ATRM, en base
a los ficheros con variaciones emitidos por la de la DGT para el Impuesto de Vehiculos de
Tracciéon Mecdnica.

e Recepcion, estudio técnico y tratamiento de otros ficheros de informacién que puedan ser
recibidos por la ATRM.

e Configuracion de perfiles de usuarios en las aplicaciones informaticas y modviles para
sanciones de trafico, en base a las directrices de la ATRM.

15/07/2026 14:54:34 |

e Subsanacidn de problemas técnicos que ocasionan bloqueos de procesos de recaudacién en
base de datos.

e Configuracion, revision y aseguramiento de calidad en procedimientos automatizados,
parametrizados en funcion de las directrices de la ATRM.

e Adaptacion documental en el sistema de impresion: creacién y adaptacion de plantillas PDF
u otros formatos.

e Instalacién y coordinacion de la puesta en marcha de los Programas de Ayuda al
Contribuyente de cada version.

e Mantenimiento del portal de Comunicacidn Interna de la ATRM, gestion de usuarios y roles,
de acuerdo con las directrices de la ATRM.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electronico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: hitps://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cddigo seguro de verificacion (CSV) CARM-5ac6e548-804c-11f1-ba71-0242ac1 30044
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e (Cargay publicacion de los contenidos previamente aprobados por la ATRM, relacionados con
subastas, adjudicaciones directas, novedades, informacién sobre oficinas delegadas,
campafias, etc. en la plataforma Liferay que compone el portal de la ATRM.

e Publicaciéon de informacién de interés publico (convenios suscritos, red de oficinas,
calendario fiscal, etc.), previamente validados por la ATRM, en el portal de datos abiertos de
la Region de Murcia.

e Apoyo a los responsables de la ATRM en el disefio de una base de conocimiento compartida
a confeccionar sobre el gestor documental Alfresco.

5 e Otras tareas de disefio corporativo: tarjetas identificativas, logos y graficos para novedades,
E redes sociales y anuncios, etc.
- e Publicaciones en los diferentes canales de redes sociales de la ATRM (youtube, Facebook,
8 twitter, etc.), previamente aprobado por la ATRM.
*;E e Instalacién y mantenimiento de los equipos informativos (MUPIS) de las oficinas delegadas
HE de la ATRM.
2 e Instalacién y mantenimiento de los equipos AlO destinados a los puntos “Ensefiame” de la
ZE ATRM.
j‘fg e En relacidn con las aplicaciones tributarias de la ATRM, realizacién de funciones de soporte
ig técnico y correccidn de incidencias técnicas; siempre bajo autorizacidn y supervisién de la
5 g ATRM.
b e Procedimiento de autorizacion y trazabilidad para altas, bajas y cambio de usuarios y perfiles.
cE e Gestion de incidencias técnicas y ayuda en los despliegues y actualizaciones.
g—gé e Ayuda en la implantacién de la aplicaciéon para pago con tarjeta y en la resolucién de
2 Eg incidencias técnicas relacionadas con el software TPV-PC de la CARM y con la plataforma
SNER Canales de Redsys.
S [EE
%K) Oficina mévil para prestar el servicio de informacién en pedanias alejadas de las oficinas de la ATRM
E = El contratista debera poner a disposicién de la ATRM para la ejecucion del contrato un vehiculo, ya
g% sea de su propiedad o en régimen de alquiler o similar, en el que poder instalar una oficina mévil para la
:Z realizacion de acciones de asistencia e informacion indicadas en las letras A y B. Dicha oficina movil
52 garantizard que los contribuyentes de la ATRM que se encuentren alejados de los nucleos de poblacidn en
€% los que la ATRM tenga oficinas puedan acceder a dichos servicios, evitando desplazamientos.
< [E3 El vehiculo deberd cumplir con las caracteristicas que se indicaran en el apartado 4.1.4 del
Zl |58 documento.
= = 2
2 |25 L) Mantenimiento de la solucién tecnolégica actual que permite realizar el pago telefénico de forma segura
- E
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El contratista debera garantizar el mantenimiento y la continuidad del servicio de la solucidn
tecnoldgica actualmente implantada para la realizacién de pagos telefénicos seguros, sin que forme parte
del objeto del contrato el desarrollo de nuevas funcionalidades o soluciones informaticas.

A tal efecto, debera:
e Asegurar el correcto funcionamiento y disponibilidad del sistema.
e Asumir integramente los costes derivados de su uso, operacién y mantenimiento.

e Comunicar las incidencias que pudieran afectar al servicio, garantizando su restablecimiento
en el menor plazo posible.

La prestacidn se limita a la explotacion del sistema existente, sin incluir desarrollos evolutivos, nuevas
implementaciones ni modificaciones que excedan de las necesarias para garantizar su correcto
funcionamiento.

3.2- DESCRIPCION DE CATEGORIAS PROFESIONALES
Las funciones de cada categoria y los requisitos minimos exigidos son:

e Auxiliar tributario: realizaran las funciones identificadas en el apartado 3.1, letras A G, para las que
no se requieran conocimientos tributarios especializados, entre las que se encuentran, sin animo de
exhaustividad, las siguientes: la atencién de los contribuyentes para informacidn tributaria basica,
grabacién de datos, distribucidn y envio de correo y correos electrénicos, cumplimentacion de fichas,
recepcion, verificacion y cotejo de documentos, solicitar datos o documentos, utilizar herramientas
informaticas, hacer célculos de todo tipo, aplicar baremos y elaborar estadisticas, gestionar cobros,
pagos y liquidaciones, escanear y archivar, etc. Podrdn prestar asistencia en la elaboracidn, pago o
presentacion de las autoliquidaciones, declaraciones, comunicaciones, solicitudes o cualquier otro
medio previsto en la normativa tributaria, incluidas las declaraciones catastrales, de menor
complejidad.

Se requerira estar en posesion de un Ciclo Formativo de Grado Medio en administracion y gestion, o
equivalente, pudiendo exigirse una experiencia laboral minima en tareas similares a las
encomendadas de un afio.

15/07/2026 14:54:34 |

e Técnico tributario: realizardn las funciones identificadas en el apartado 3.1, letras A C, para las que
se requieran conocimientos tributarios especializados, entre las que se encuentran, sin animo de
exhaustividad, y ademas de las incluidas para la categoria de auxiliar tributario, las siguientes: realizar
estudios, preparar documentacién técnica, informar o asistir técnicamente al contribuyente,
participar en reuniones de trabajo, contactar con otros profesionales, traducir, redactar documentos
o correspondencia y relacionarse en otro idioma, supervisar técnicamente, etc. Prestaran asistencia
en la elaboracién, pago o presentacidn de las autoliquidaciones, declaraciones, comunicaciones,
solicitudes o cualquier otro medio previsto en la normativa tributaria, incluidas las declaraciones
catastrales, de mayor complejidad.

Se requerira estar en posesion de una titulacién a equivalente de Grado o Licenciado en Derecho,
Econémicas, Administracion y Direccion de Empresas, Ciencias Empresariales, Gestion y
Administracion Pudblica, Ingenierias Técnicas y Superiores, y demas titulaciones que tengan
asignaturas relacionadas con la economia o el derecho, pudiendo exigirse una experiencia laboral

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electronico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: hitps://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cddigo seguro de verificacion (CSV) CARM-5ac6e548-804c-11f1-ba71-0242ac1 30044
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minima de dos afos, preferentemente en asesoramiento o gestién de tributos gestionados por la
ATRM.

Adicionalmente, y para aquellos puestos que determine la ATRM, se requerira estar en posesion de
un titulo de inglés, aleman, arabe, francés o lengua de signos equivalente al B2.

o Coordinador de areas: realizaran las funciones de coordinaciéon de alguna de las funciones
identificadas en el apartado 3.1, o de mas de una de dichas funciones, para las que se requieran
conocimientos tributarios especializados, asi como la capacidad de desarrollar directrices y 6rdenes
de trabajo, planificar y proyectar, decidir, elegir, aprobar, denegar, controlar y hacer el seguimiento
de actividades, coordinar, supervisar y firmar, participar en reuniones institucionales. Se encargaran
de la coordinacién de todo el equipo humano de la empresa a su cargo y de canalizar la comunicacién
con los responsables de la ATRM, atendiendo a su ambito de actuacidn.

Se requerird estar en posesion de una titulacion de Grado en Derecho, Economia, Administracién y
Direccién de Empresas, Ciencias Empresariales, Gestion y Administracion Publica, Ingenierias
Técnicas y Superiores, o equivalente (titulaciones que tengan asignaturas relacionadas con la
economia o el derecho), con una experiencia laboral minima de tres afos, en un puesto similar al de
esta categoria o provenir de la categoria de técnico y tener cualidades profesionales para desarrollar
el puesto de coordinador de drea.

En el caso de coordinador del area de archivo, digitalizacidn y notificacién, que sera tratado como
una categoria distinta si no tuviera la formacién anterior, pues para ser coordinador de este area
podra ser suficiente estar en posesidon de una titulacidon equivalente a grado medio en la familia de
administracién y gestion, con una experiencia laboral minima en tareas similares a las encomendadas
de 3 afios o provenir de la categoria de auxiliar tributario y tener cualidades profesionales para
desarrollar el puesto de coordinador de area.

E e Técnico de calidad: realizaran las funciones identificadas en el apartado 3.1, letra |, se requerird estar
g en posesion de una titulacion de grado universitario o equivalente, aconsejable master/postgrado
% relacionado con la innovacién y la gestion de normas ISO y/o el modelo EFQM y con habilidades
£ tecnoldgicas en: (i) Procesamiento de textos y Hoja Célculo Office: nivel alto. (ii) Aplicaciones de
§ gestion documental y de gestion de la calidad. (iii) Herramientas de andlisis estadistico de datos:
£ PowerBlI, Lean, Six Sigma, y Statistical Process Control (SPC). (iv) Programas de disefio grafico de
3 material corporativo y flujos de proceso: COREL, CANVA, BIZAGI, VISIO, Power Point. Se exige una
§ experiencia minima en la materia de al menos un afio.

=
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e Técnico informatico: Realizara las funciones identificadas en el apartado 3.1, en la letra J. Se
requerird estar en posesion de wuna titulacion universitaria en Ingenieria Informatica,
Telecomunicaciones, Ciencia e Ingenieria de Datos o equivalentes, o de una titulacidon en formacién
profesional de grado superior en administracion de sistema de informacion, de desarrollo de
aplicaciones u otras afines a las tecnologias de la informacién o relacionadas con el ambito de los
sistemas informatico, redes, aplicaciones informaticas, desarrollo o administracién de tecnologias
digitales. Serd necesaria una experiencia laboral minima de dos afos, preferentemente en funciones
relacionadas con el desarrollo, mantenimiento, administracién o soporte de sistemas de
informacion.

e Conductor oficina movil: Se requerira permiso de circulacidon B1 o C1, segun el tipo vehiculo que se
utilice. Esta persona sera la encargada de realizar la propia conduccion del vehiculo y las funciones
complementarias necesarias para su correcto funcionamiento, tales como la conservacion, limpieza,

MARIN CANOVAS, CARMEN MARIA
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revision de los niveles y presion de los neumaticos, niveles de aceite, agua, etc. Debiendo comunicar
a su inmediato coordinador cualquier anomalia que detecte en el vehiculo

La acreditacidn de la titulacién exigida y de la experiencia laboral para las nuevas incorporaciones se
realizard ajustandose al modelo previsto en el Anexo | del este Pliego.

Ademas de los requisitos minimos para cada categoria profesional, con cardcter general se requeriran
las siguientes habilidades o destrezas:

e Tener capacidad de comunicacion en cuanto a facilidad de palabra, actitud de acogida al interlocutor,
objetividad en la respuesta, flexibilidad en el lenguaje y aptitud para reduccién de cuestiones, asi
como un conocimiento de la normativa y de la gestidon de los tributos mencionados en el parrafo
anterior.

e Experiencia y conocimiento en el manejo solvente de herramientas ofimdaticas y de comunicacién
(Microsoft Word, Excel, PowerPoint, Teams y correo electrénico).

Por ultimo, el personal adscrito por la empresa debera contar con plena disponibilidad para
desplazarse a cualquiera de los municipios de la Regidn en los que la ATRM determine la prestacion del
servicio.

Los desplazamientos se realizardn cuando asi lo requieran las necesidades organizativas, funcionales
o de refuerzo de las distintas oficinas, sin que ello suponga alteracién de las condiciones econdmicas del
contrato, salvo lo previsto respecto a los gastos de desplazamiento en el apartado correspondiente de la
memoria justificativa.

El contratista garantizard que todo el personal afectado dispone de los medios, condiciones y
organizacién necesarios para cumplir esta obligacidon de movilidad.

3.3- NUMERO ESTIMADO DE PERSONAS Y HORAS

El nimero de personas y de horas al afio estimado sera de:

§ Categoria Horas al afio |Personas
g Coordinador de area 10.400,00 4
5 Técnico tributario 144.642,00 78
= Coordinador de archivo 2.080,00 1
Auxiliar tributario 64.428,00 35
Técnio de calidad 4.030,00
Oficina movil 450,00
Técnico informatico 2.080,00

4.- SERVICIOS DE OBLIGADO CUMPLIMIENTO
4.1- ORGANIZACION DEL SERVICIO

El servicio se organizara en funcién de los siguientes equipos de trabajo:

e Unidad de atencidn presencial
e Unidad de atencion telefdnica
e Unidad de notificaciones y archivo
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e  Oficina movil
4.1.1- Unidad de atencion presencial (red de oficinas de atencién integral del contribuyente)

El contratista asumird el servicio actual, basado en un equipo de coordinadores, técnicos y auxiliares
tributarios, que prestan servicio para la ATRM en distintas ubicaciones. La relacién numérica por categoriay
ubicacidn es la indicada en el Anexo Il del presente Pliego.

El contratista organizara el servicio para que se preste en el horario establecido por la ATRM,
asignando los recursos en funcién de la carga de trabajo prevista, para lo que dispondra de las estadisticas
de los 3 afios anteriores. El contratista deberd organizar los turnos de trabajo de acuerdo con las directrices
qgue le marque la ATRM.

El horario que se establezca tendrd una componente de flexibilidad tanto en cuanto a la duracién de
la jornada de trabajo diaria como en cuanto al nimero de personas que trabajen de manera simultanea.

De cara a la organizacién del Servicio debera existir al menos un coordinador tributario en las Oficinas
de Murcia y Cartagena, asumiendo estos coordinadores la coordinacidn de dichas oficinas, asi como del resto
de oficinas de la ATRM en funcién de su proximidad a Murcia y Cartagena.

Asimismo, de cara a completar la configuracidn del servicio, el responsable del servicio por parte de
la ATRM proporcionara informacion actualizada sobre las expectativas y estado de los servicios que se
prestan en las Oficinas de Atencidn al Contribuyente.

En términos generales, el servicio se prestara en horario de 9.00 a 14.00 horas de lunes a viernes, y
la tarde de los miércoles de 16:30 a 18:30, si bien podra extenderse como maximo entre las 8.00 y las 21.00
horas, pudiéndose realizar de forma flexible, especialmente en aquellos casos en que sea necesario prestar
la atencion presencial al ciudadano en horario de tarde o en los momentos o periodos de mayor afluencia de
publico (fines de campafias de tributos periddicos, por ejemplo).

El contratista asumird, en esta unidad, la realizacién de pruebas tanto de aplicaciones internas como
aquellas que se publican al exterior, asi como cualquier otra no incluida de forma especifica en otras
unidades, realizando propuestas de mejora, que deberan ser aprobadas por la ATRM. Estas funciones se
realizardn dentro del horario especificado anteriormente.

4.1.2- Unidad de atencidn telefdnica (centro de atencidn telefdnica tributaria)

15/07/2026 14:54:34 |

Se requiere un equipo de 25 Técnicos y un coordinador, si bien podria verse ampliado o reducido
segun las necesidades que pudiera demandar la ATRM. El servicio deberd prestarse en las propias
dependencias o instalaciones del contratista. La relacion numérica por categoria y ubicacion es la indicada
en el Anexo Il del presente Pliego.

El contratista organizara el servicio para que se preste en el horario establecido por la ATRM,
asignando los recursos en funcién de la carga de trabajo prevista. El contratista debera organizar los turnos
de trabajo de acuerdo con las directrices que le marque la ATRM, priorizando la especializacion del personal
gue componga esta unidad a la atencién telefdnica. Asi mismo debera existir un coordinador tributario que
asuma las funciones descritas en el apartado 3.2. Podrdn adscribirse a esta unidad auxiliares tributarios
cuando el tipo de informacidén a suministrar o a la menor complejidad de los tramites a realizar asi lo
aconsejen.
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El horario que se establezca tendra una componente de flexibilidad tanto en cuanto a la duracién de
la jornada de trabajo diaria como en cuanto al nimero de personas que trabajen de manera simultanea.

Asimismo, de cara a completar la configuracién del servicio, el responsable del servicio por parte de
la ATRM proporcionara informacion actualizada sobre las expectativas y estado de los servicios que se
prestan en el Centro de Atencién Telefénica Tributaria.

En términos generales, el servicio se prestara en horario de 9.00 a 18.30 horas de lunes a jueves y los
vieres de 9.00 a 15.00 horas, si bien podra extenderse como maximo entre las 8.00 y las 21.00 horas.

La atencidn telefonica podra realizarse mediante teletrabajo, siempre que las funciones asociadas —
gestion de llamadas, registro de incidencias y resolucion de consultas— puedan desarrollarse integramente
a través de los sistemas corporativos y herramientas de comunicacién remota, sin merma en la calidad del
servicio

Para la prestacion de los servicios de informacién telefénica la empresa contratista debera disponer
de:

o Un minimo de 25 puestos de trabajo en la plataforma telefdnica, con posibilidad de
ampliacion. La disposicidon de los puestos debe ser diafana, sin tabiques intermedios, y la
zona de trabajo aislada de otros posibles proyectos del proveedor.

o Una sala de formacién con capacidad para un minimo de 25 personas.

o Un puesto de trabajo, permanente, con visibilidad plena de la plataforma para uso de Ila
ATRM.

o Todos los medios materiales necesarios para la prestacion del servicio (mobiliario, equipos
de trabajo, software, etc.), asi como su mantenimiento, deberan ser aportados por el
contratista y correran a cuenta de este.

4.1.3- Unidad de notificaciones y archivo

El servicio se basa en un equipo de 16 auxiliares tributarios, de los que once se ubican en las oficinas
de la ATRM sitas en Av. Tte. Flomesta, s/n, de Murcia y tres en el Edifico Foro de Cartagena, sito calle Campos
n. 2 4, La relacién numérica por categoria y ubicacion es la indicada en el Anexo Il del presente Pliego.
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El contratista organizara el servicio para que se preste en el horario establecido por la ATRM,
asignando los recursos en funcién de la carga de trabajo prevista, para lo que dispondra de las estadisticas
de los 3 afios anteriores. El contratista debera organizar los turnos de trabajo de acuerdo con las directrices
qgue le marque la ATRM. Asi mismo debera existir un coordinador de area que asuma las funciones descritas
en el apartado 3.2.

El horario que se establezca tendra una componente de flexibilidad tanto en cuanto a la duracién de
la jornada de trabajo diaria como en cuanto al nimero de personas que trabajen de manera simultdnea.

En términos generales, el servicio se prestard en horario de 8.00 a 15.00 horas de lunes a viernes, si
bien podra extenderse como maximo entre las 8.00 y las 21.00 horas.
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La empresa asumira, en esta unidad, las funciones de archivo, digitacién y notificacidn indicadas en
el objeto del contrato. Estas funciones se realizaran dentro de la jornada laboral especificada en el presente
punto.

4.1.4- Oficina movil
El vehiculo debera estar equipado y adaptado, debiendo tener en interior un espacio didfano en el
qgue disponer el mobiliario y equipamiento necesario para el desarrollo de la actividad a llevar a cabo. El
vehiculo sera de gran volumen (L3H2 o superior), del tipo Mercedes Benz Sprinter, Volkswagen Crafter, lveco
Daily o similares.
El vehiculo debera contar, como minimo, con el siguiente equipamiento:
e Instalacion de Sistema Auténomo de Climatizacion (frio/calor).
e Mobiliario y Conectividad (Mesas/sillas) para 1 técnico y al menos 2 ciudadanos.

e Conexidn a Internet (Médem/Router).

e Accesibilidad para ciudadanos con discapacidad, con plataforma elevadora de acceso para sillas de
ruedas, incluyendo su coste de mantenimiento y revisiones.

e El vehiculo estara rotulado en su exterior e interior con la imagen propuesta por la ATRM, que se
encuentra disponible en el manual de identidad corporativa de la ATRM
(https://agenciatributaria.carm.es/documents/20632/814228/Manual+de+identidad+ATRM.pdf).

El vehiculo presentaria una distribucidn similar a la que se indica a continuacién respetando todos
los puntos indicados:

Blueprint del Vehiculo:
Requisitos de Habitabilidad

= ° @ Conectividad:
= Zona de Atencion: Conexion a internet.
= Espacio diafano. D
3 [ ( 5 - ! =
5 i ) — N
S| ® = )) &= \
= S — o || —
Mobiliario: 1 mesa . ol Ve~ = 1 1 @ Accesos:
de atencion. 3 sillas, E;; =T Técnico | lwa) | Accesible para la
1 para el técnico y dos =S L = entrada y salida
para los usuarios. o Usuarios ® de usuarios.
/
\ — /
L . N =
U e
@ Exterior:
Sistemas: . e Rotulacién integral
Sistema auténomo de con la imagen del
ventilacién y manual de identidad
climatizacion (frio/calor) corporativa de
y suministro eléctrico. la ATRM.

La oficina movil hara itinerarios en los municipios en las que la ATRM tenga convenio en materia de
recaudacion. Las rutas se estableceran por la ATRM teniendo en cuenta el calendario de pago de los tributos
locales.

En términos generales, el servicio se prestard en horario de 8.00 a 15.00 horas de lunes a viernes, si
bien podra extenderse como maximo entre las 8.00 y las 21.00 horas.
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El contratista asumira a su coste los impuestos, tasas de aparcamiento, multas, mantenimiento,
carburantes, revisiones oficiales, limpieza, seguros y reparaciones de danos por accidentes, uso o acceso a
zonas remotas mal asfaltadas y de dificil maniobra y circulacidn, asi como cualquier otro tipo de gasto que
gravara u tuviera el vehiculo.

El contratista serd responsable de cualquier situacidon imprevista relacionada con el vehiculo,
incluyendo la sustraccion, pérdida o deterioro del propio vehiculo o de cualquier material que se encontrase
dentro del vehiculo.

El contratista debera suscribir una pdliza de seguro de responsabilidad civil obligatoria para la
conduccién de vehiculos de motor para que, en caso de siniestro, cubra a los usuarios de oficina moévil, segin
lo establecido en el Texto Refundido de la Ley sobre responsabilidad civil y seguro en la circulacion de
vehiculos a motor, aprobado por el real decreto 8/2004, de 29 de octubre, y el reglamento del seguro
obligatorio de responsabilidad civil en la circulacién de vehiculos a motor, aprobado por el real decreto
1507/2008, de 12 de septiembre.

La empresa debera acreditar, a requerimiento de la ATRM, el cumplimiento de los requisitos del
vehiculo destinado a oficina mévil mediante la presentacion de la siguiente documentacion:

e Documentacién del vehiculo: permiso de circulacidn y ficha técnica y, en su caso, contrato de
alquiler/renting vigente que autorice su uso como oficina movil.

e Seguro: copia de la pdliza en vigor y justificante de vigencia que cubra especificamente su uso como
oficina movil.

e Imagen corporativa: prueba o maqueta del disefio exterior (formato digital o impreso) con colores,
logotipos y rotulaciones para su validacién previa.

El 6rgano contratante podrd requerir verificacion adicional antes de la puesta en servicio, que serd en el
plazo de cuatro meses desde la formalizacién del contrato.

4.2- INFORMES Y SEGUIMIENTO

El contratista deberd presentar con caracter semanal un informe de actividad, o cuadro de mandos,
cuyo formato definira la ATRM y que contendrd como minimo informacidon de detalle y desglose de la
atencion prestada en todos los canales de atencidn al contribuyente, incluyendo ademas todas las incidencias
y hechos relevantes del servicio.

15/07/2026 14:54:34 |

Ademas, con cardcter mensual, el contratista debera presentar a la ATRM un informe de seguimiento
del servicio, distinguiendo esta informacidon para cada uno de los grupos de trabajo de los que se compone
el servicio, asi como por cada una de las oficinas en la que se preste el servicio, incluyendo datos acumulados
en términos anuales y comparativos con ejercicios anteriores con el fin de disponer de una perspectiva
evolutiva del servicio prestado.

Los informes de actividad y de seguimiento del servicio en relaciéon con las unidades de atencion
presencial, telefénica, oficina movil y de archivo y notificacion deberan recoger la informacién que pudiera
precisar la ATRM en base a las funciones de este pliego.

En relacidn con la generacion de contenidos en redes sociales y otros canales de comunicacién, con
el fin de garantizar las funciones de gestidn de redes sociales y asegurar que los contenidos publicados se
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alinean con los objetivos comunicativos de la entidad, resulta necesario establecer mecanismos de
seguimiento, control y supervisién del servicio contratado.

En primer lugar, para garantizar la coherencia institucional, la precisidn de la informacién difundida
y el adecuado uso de la imagen corporativa, se considera necesario que el contratista facilite con antelacién
suficiente los contenidos previstos para su publicacidn, de manera que el érgano responsable pueda emitir
su visto bueno previo. En este sentido, se considera antelacidn suficiente, 15 dias previos a la publicacién de
los mismos.

Este procedimiento asegura que la comunicacidon externa se ajuste a los criterios estratégicos,
normativos y reputacionales de la organizacion.

En segundo lugar, la prestacion del servicio requiere disponer de informacion mensual detallada
sobre la actividad desarrollada, incluyendo al menos los siguientes indicadores:

e Numero de publicaciones realizadas.
e Alcance y visualizaciones obtenidas.

e Interacciones generadas (comentarios, clics, compartidos, “me gusta”, etc.).
e Crecimiento de seguidores y comportamiento de la comunidad.

e Rendimiento de campafias o acciones especificas, en su caso.

Estos datos resultan imprescindibles para evaluar la eficacia del servicio, verificar la correcta
ejecucién del contrato y adoptar, cuando proceda, medidas de mejora continua. Asimismo, permiten
asegurar la transparencia y trazabilidad de las acciones realizadas en nombre de la entidad.

4.3 LUGAR DE REALIZACION DE LOS TRABAJOS

z

E La prestacidn de los servicios objeto del contrato se realizard en las dependencias de la ATRM (las
g oficinas permanentes y oficina mévil) y dependencias municipales donde la ATRM presta servicios, a
§ excepcion de la unidad de atencion telefonica, que se prestara en las dependencias del contratista. En
E circunstancias excepcionales, para la atencién telefénica la empresa contratista podra establecer la
< modalidad de teletrabajo, siendo responsabilidad de la misma dotar de todo lo necesario al trabajador para
£ laejecucion de los trabajos (equipo informatico, conexidn a internet, teléfono etc.), sin que la opcidn de dicha
% modalidad suponga menoscabo del servicio.

=
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La distribucién de efectivos en funcién del centro de trabajo es susceptible de ser modificada a
peticién de la ATRM en cualquier momento de la ejecucion del contrato, previa comunicacion al contratista
con una antelacién minima de 5 dias. Inicialmente, la distribucién de efectivos es la reflejada en el Anexo Il.

4.4 METODO DE TRABAJO
Los trabajos se efectuaran conforme a la metodologia, reglas y procedimientos de la ATRM.

4.5 CONDICIONANTES Y MODIFICACIONES DEL EQUIPO DE TRABAJO

A) Corresponde exclusivamente al contratista la selecciéon de personal que, reuniendo los requisitos
exigidos en este pliego, formara parte del equipo de trabajo adscrito a la ejecucién del contrato. La
empresa contratista procurara que exista estabilidad en el equipo de trabajo, y que las variaciones
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en su composicidn sean puntuales y obedezcan a razones justificadas, informando en todo momento
al responsable del contrato por parte de la ATRM de las mismas. Los integrantes del equipo de
trabajo mantendran todos los requisitos indicados en los perfiles profesionales detallados en el
apartado 3.2.

B) Las incorporaciones, sustituciones o bajas definitivas de cualquier persona vinculada al proyecto
seran comunicadas por escrito, con al menos 15 dias de antelacién, al responsable del contrato por
parte de la ATRM quien debera dar el visto bueno a la alteracién solicitada por el contratista. Del
mismo modo el responsable de la ATRM en el proyecto, podrd solicitar la variacién de efectivos de
personal por necesidades del servicio.

C) Todo el personal de nueva incorporacion estard a prueba durante el periodo establecido en el
convenio colectivo del sector Empresas Colaboradoras de la Gestidn de Tributos de la Region de
Murcia.

=)

La evaluacién de la productividad y calidad de los trabajos de las personas que realicen las tareas
objeto del contrato serd efectuada por el responsable del contrato por parte de la ATMR siendo
potestad suya solicitar, previa justificacidon razonada, el cambio de cualquiera de los componentes
del equipo de trabajo, con un preaviso de 15 dias, considerandose la modificacion, en estos casos,
imputable a la empresa. Entre otros motivos, y sin dnimo de exhaustividad, la sustitucion podra
fundamentarse en la carencia de nivel suficiente de formacidon o preparacién técnica, atencion
descuidada o negligente del servicio o por cualquier otra causa que perjudique la calidad del mismo,
baja productividad en relacién con el resto de personas integrantes del proyecto, malos modos en la
atencion al publico o con el resto de empleados de la ATRM, impuntualidad o negativa a prestar el
servicio y en general por cualquier otro motivo que impida o dificulte la buena prestacion del servicio.

E) No obstante, lo dicho en el parrafo anterior es competencia exclusiva del contratista la fijacion de
cualquier tipo de retribucion ligada a la productividad y/o calidad del trabajo desarrollado por sus
empleados.

F) En el supuesto de que se produzcan sustituciones del personal se llevara a cabo un solapamiento
entre la persona sustituida y su sustituto, durante un periodo minimo de diez dias laborables, sin
coste adicional, salvo que la competencia del sustituto lo haga innecesario y se justifique por la
empresa. En caso de no producirse el solapamiento necesario por causas imputables a la contratista,
se aplicard una penalizacion por importe de 1.000 euros, (IVA excluido) diarios.

15/07/2026 14:54:34 |

Q)

En caso de conflicto laboral, huelga o cualquier circunstancia que pueda provocar la interrupcion de
la prestacion del servicio, la empresa contratista deberd, sin excepcion:

e Informar de forma inmediata al responsable del contrato de la Agencia Tributaria de la Regidn
de Murcia cuando tenga constancia de la situacién, y

e Aportar el personal sustitutivo necesario para garantizar, al menos, los servicios minimos que se
establezcan oficialmente.

El incumplimiento de cualquiera de estas obligaciones podrd dar lugar a la imposiciéon de una
penalidad de 10.000 euros (IVA excluido) diaria.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electronico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: hitps://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cddigo seguro de verificacion (CSV) CARM-5ac6e548-804c-11f1-ba71-0242ac1 30044
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H) En el contrato que se formalice con la empresa no podran figurar cldusulas de subrogacion
empresarial en las que la Agencia Tributaria de la Regién de Murcia asuma compromisos sobre los
empleados del contratista.

I) Alequipo de trabajo de la empresa contratista no le es aplicable el régimen juridico de los empleados
publicos, en especial los aspectos relativos al cumplimiento y control de horario, vacaciones,
permisos y licencias y otros de andloga naturaleza.

J) El equipo de trabajo que desarrolle las tareas objeto de este contrato no formara parte de los
organigramas y directorios de la Administracién Regional, ni dispondra de claves de acceso a recursos
propios de los funcionarios, en particular al sistema de control horario.

4.6. ACEPTACION Y CUMPLIMIENTO DE LA POLITICA DE SEGURIDAD DE LA INFORMACION

El personal que se incorpore a los puestos de trabajo que se vayan a destinar a este servicio deben
aceptary cumplir la politica de seguridad de la informacion de la CARM, aprobada por el Decreto n.2 79/2025,
de 5 de junio, por el que se establece la politica de seguridad de la informacién en la administracion regional,
y la Instruccién 1/2021, de la Directora de la Agencia Tributaria de la Regién de Murcia, por la que se aprueba
el manual de comportamiento en el uso de los sistemas de informacion de la Agencia Tributaria de la Regidn
de Murcia, debiendo firmar un protocolo de seguridad donde se les informara de los aspectos bdsicos de
seguridad que deben observar durante el tiempo que presten sus servicios para la ATRM. El protocolo
firmado serd custodiado por la ATRM, pudiendo obtener copias tanto el trabajador como el contratista.

ma se muestran en los recuadros.
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En este protocolo de seguridad se incluye la aceptacion de la grabacidon de las llamadas de los
gestores telefonicos (tanto salientes como entrantes), siempre y cuando estas llamadas se hagan a través de
la aplicacién telefdnica a contribuyentes utilizada por la ATRM.

4.6.1- Punto Contacto Seguridad, incidentes y auditoria

El contratista designara un Punto de Contacto de Seguridad. Notificara al responsable de informatica
del negocio de la Direccion General de Transformacién Digital (DGTD), sin dilacién indebida y, en todo caso,
antes de 24 horas, cualquier incidente que pueda afectar directa o indirectamente a la CARM. Los incidentes
graves se comunicaran de forma inmediata.

noma de

La DGTD podrd auditar el cumplimiento de las medidas de seguridad. El contratista debera facilitar
el acceso a los recursos que solicite la DGTD para la correcta realizacion de la auditoria. El contratista facilitara
las evidencias y corregird, sin coste, las deficiencias de su competencia en un plazo maximo de tres meses o
en el plazo inferior que se establezca por su gravedad.

15/07/2026 14:54:34 |

4.6.2- Cumplimiento del Esquema Nacional de Seguridad (ENS)

El contratista asumira el cumplimiento del Real Decreto 311/2022, de 3 de mayo. Debera mantener
durante toda la vigencia del contrato la Certificacion de Conformidad ENS en categoria MEDIA (o ALTA en
caso de haberse establecido en la oferta del contratista), con alcance suficiente para cubrir los sistemas,
procesos, herramientas e infraestructuras propios utilizados en la prestacién. La pérdida de la certificacion
supone incumplimiento de estas condiciones puede conllevar penalizacién.

imprimible de un documen
rastada accediendo a la

4.6.3- Continuidad del Servicio

El contratista presentara un Plan de Continuidad a requerimiento de la ATRM una vez formalizado el
contrato. El plan identificard responsables, punto contacto de seguridad, proveedores criticos, sedes
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alternativas, teletrabajo de contingencia, comunicaciones, copias de seguridad y procedimientos de
recuperacion.

Para cada servicio critico se estableceran los Recovery Time Objective (RTO u Objetivo de Tiempo de
Recuperacidn) inferiores a 24 h y Recovery Point Objective (RPO u Objetivo de Punto de Recuperacion)
inferior a 30 minutos adecuados a los niveles de la prestacidn del servicio contratados. El plan se probard al
menos una vez al afio y después de cambios relevantes. Los resultados, deficiencias y medidas correctoras
se remitiran al responsable del contrato.

4.6.4- Cuentas y permisos

Las cuentas de acceso seran nominales y se asignaran por funciéon. Cuando una persona desempeiie
roles distintos dispondra de identificadores diferenciados. Se aplicaran los principios de denegacién por
defecto y minimo privilegio. Las altas, bajas y modificaciones se comunicaran de forma inmediata. Las
cuentas y permisos se revisaran al menos una vez al afio y se eliminaran cuando dejen de ser necesarios.

4.6.5- Proteccion Equipos y teletrabajo

Los equipos de propiedad del contratista, tanto servidores como puestos de trabajo, aportados por
el contratista, incluidos los utilizados en teletrabajo, dispondran de sistema operativo dentro de soporte,
actualizaciones de seguridad, cifrado y configuracién conforme a las medidas de seguridad propias del ENS
de nivel Medio y las instrucciones de la DGTD. El acceso remoto se usara mediante autenticacion fuerte de
doble factor o equivalente.

El contratista mantendra instalados, actualizados y en funcionamiento permanente los sistemas de
Proteccién de Endpoints (EPP, Endpoint Protection Platform) y de Deteccidén y Respuesta en Endpoints (EDR,
Endpoint Detection and Response) en todos los equipos que se utilicen para acceder a la informacién o a los
sistemas de la CARM. Las soluciones implantadas deberdn estar incluidas en el Catalogo de Productos y
Servicios de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (STIC) cualificados del Centro Criptoldgico
Nacional (CCN) para sistemas de categoria MEDIA/ALTA del Esquema Nacional de Seguridad (ENS), o bien
contar con autorizacion expresa de la DGTD.

No se almacenard informacion tributaria en los equipos locales, incluidos los puestos de teletrabajo.

4.6.6- Subcontratistas y servicios en nube

15/07/2026 14:54:34 |

El licitador mejor clasificado presentara declaracién responsable de los proveedores, subcontratistas
y servicios en nube utilizados, su funcidn, ubicacién y acceso a la informacién. Cualquier alta, baja o
modificacion requerira autorizacion previa de la ATRM.

Los terceros autorizados quedaran sujetos a las mismas obligaciones de seguridad, proteccién de
datos, auditoria, continuidad, reversibilidad y localizacidn de la informacidn. El contratista mantendrd la
responsabilidad integra frente a la ATRM.

4.6.7- Informacion y seguimiento de seguridad

El contratista entregard informe trimestral al responsable de informatica del negocio de la DGTD
sobre el estado de la seguridad. Dicho informe incluird, cuando proceda: estado de la certificacién ENS; altas,
bajas y revisién de cuentas; incidentes y vulnerabilidades; disponibilidad de los servicios; cambios de
proveedores o subencargados; resultados de controles de registros; y actuaciones de continuidad.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electronico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: hitps://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cddigo seguro de verificacion (CSV) CARM-5ac6e548-804c-11f1-ba71-0242ac1 30044
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La notificacidén de incidentes graves no podra demorarse hasta la emision del informe.
4.6.8- Penalidades en materia de seguridad de la informacidn.

El incumplimiento de condiciones y compromisos en materia de seguridad de la informacion
indicados puede conllevar, ademas de la responsabilidad civil y judicial, las correspondientes penalidades.

Constituiran incumplimientos susceptibles de penalidad, la falta de notificacién de incidentes en
plazo; la utilizacidn de cuentas o accesos no autorizados; la falta de mantenimiento de la certificacién ENS;
la negativa a facilitar auditorias; la falta de subsanaciéon de deficiencias; el incumplimiento del plan de
continuidad; y la incorporacién de subencargados o transferencias internacionales no autorizadas.

La penalidad aplicable a cada supuesto sera de 200.000 euros, IVA excluido, por cada incumplimiento,
sin perjuicio de la indemnizacion de dafios y de la resolucién del contrato cuando proceda.

4.7. PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

El contratista en todo caso deberd realizar la correspondiente evaluacidon de riesgos laborales y
ademas estara obligado a poner a disposicién del contrato los recursos preventivos adecuados, conforme al
articulo 22.bis del Reglamento de los Servicios de Prevencién, aprobado por el Real Decreto 39/1997, de 17
de enero. En funcién de las prestaciones contratadas, deberd adecuarse la coordinacidon de actividades
empresariales que corresponda, conforme al Real Decreto 171/2004, de 30 de enero, por el que se desarrolla
el articulo 24 de la Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de Prevencion de Riesgos Laborales, en materia de
coordinacion de actividades empresariales.

Resultara de aplicacion en este ambito lo dispuesto en el Acuerdo del Consejo de Gobierno de 3 de
abril de 2025 por el que se ratifica el acuerdo de la mesa general de negociacidn de las condiciones de trabajo
comunes al personal funcionario, estatutario y laboral de la administracién publica de la Comunidad
Auténoma de la Regidn de Murcia, de 17 de diciembre de 2024, por el que se aprueba el procedimiento de
coordinacion de actividades empresariales (BORM 14/04//2025). En este sentido, y teniendo en cuenta las
distintas situaciones de coordinacidn empresarial definidas en el apartado cuarto del referido Acuerdo, se
establece el siguiente protocolo:

e las empresas licitadoras declararan el cumplimiento de la normativa en materia de prevencién de
riesgos laborales en la declaracion responsable complementaria al DEUC, (Anexo |l del PCAP).

15/07/2026 14:54:34 |

e La Agencia solicitara la acreditacion por escrito mediante declaracion responsable del cumplimiento
de la normativa en materia de prevencion de riesgos laborales por parte de cada una de las empresas
licitadoras. (Modelo 1 del Anexo llI).

e Una vez formalizado el contrato, la Agencia Tributaria informara al contratista o sobre los riesgos
propios de los centros de trabajo en los cuales vayan a desempefiar las tareas contratadas que
puedan afectar a los trabajadores de dicha empresa, asi como sobre las medidas preventivas
referidas a los mismos y las medidas de emergencia establecidas, dando las correspondientes
instrucciones para tal fin.

e Posteriormente, la Agencia Tributaria solicitara por escrito al contratista la evaluacion de riesgos y
planificacion de la actividad preventiva para los servicios contratados, asi como una relacién de los
riesgos y sus correspondientes medidas preventivas que la actividad contratada pudiera ocasionar al
personal de cada uno de los centros de la administracion regional. Para ello, el contratista debera
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tener en cuenta la informacién facilitada previamente por la Agencia sobre los riesgos propios de
cada centro de trabajo y medidas de actuacion aplicables en caso de emergencia.

e Asimismo, la Agencia solicitard una relacidn nominal permanentemente actualizada de los
trabajadores que vayan a realizar las tareas, asi como garantias de su formacion y cualificacidon acorde
a las tareas a realizar, listado de equipos de trabajo y maquinaria a utilizar, asi como garantias de la
conformidad de dichos equipos a la normativa aplicable y relacion nominal de equipos de proteccidn
individual entregados, en su caso.

e Ademds, se solicitard al contratista la acreditacion por escrito del cumplimiento de la obligacién en
materia de formacioén, informacion y vigilancia de la salud, respecto de los trabajadores que vayan a
prestar sus servicios en los diferentes centros de trabajo. Dicha acreditacién, debera incluir una
relacion de los trabajadores especialmente sensibles presentes en cada centro de trabajo, indicando
en caso necesario las medidas de proteccion a adoptar (Anexo Il del PPT).

e Asimismo, el contratista informara por escrito a la Agencia acerca de la aptitud laboral de sus
trabajadores, en el caso de que sea obligatorio la realizacion del examen de salud segun lo dispuesto
enelarticulo 22 de la Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de Prevencidn de Riesgos Laborales, indicando
la necesidad de introducir cambios en sus condiciones de trabajo o mejora de medidas de proteccion
y prevencion.

e La Agencia informara de los riesgos derivados de la concurrencia de las actividades empresariales y
de las medidas preventivas que deban adoptarse al respecto al personal que pudiera verse afectado
del contratista. Cuando la calificacidn de estos riesgos tenga la consideracién de grave o muy grave,
dicha informacidn debera facilitarse por escrito, proporcionando las instrucciones precisas para la
prevencion de los mismos y las medidas que deben aplicarse en caso de emergencia.

e Durante la ejecucién del contrato, la Agencia comunicard al contratista los accidentes de trabajo que
en su caso tuvieran lugar como consecuencia de las actividades objeto de coordinacién, dafios a la
propiedad que se produzcan, asi como toda situacion de emergencia que se produzca y que sea
susceptible de afectar a la seguridad y salud de los trabajadores.

e Deigual forma, el contratista deberd comunicar a la Agencia tanto los accidentes y/o situaciones de
emergencia como cualquier cambio o modificacidn que se produzca durante el desarrollo de la
actividad que sea relevante en materia preventiva.
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4.8. OTRAS OBLIGACIONES ESPECIFICAS DEL CONTRATISTA
El contratista se obliga a:

A) Contratar al personal necesario en cada uno de las categorias profesionales definidas para la prestacion
del servicio contratado y acreditar que no se producird una interrupcion del mismo por ninguna causa.

A estos efectos, se entendera suficientemente acreditado este requisito, mediante declaracién expresa del
contratista de disponer de un grupo de personas en reserva o lista de espera, formados y con los requisitos
generales de titulacién, para cubrir cualquier contingencia, sea temporal o definitiva.

El personal de la empresa debera fichar diariamente el inicio y fin de servicio, asi como las ausencias
temporales del mismo, mediante un sistema informatizado puesto por el contratista en los puntos de
prestacion del servicio. Se entenderdan como ausencia temporal: desayunos, salidas médicas o cualquier otra
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situacion que no suponga tiempo efectivo de trabajo. En ningln caso seran objeto de facturacién los periodos
de descanso del personal y las ausencias que supongan la interrupcién del servicio, a excepcion de aquellos
descansos previstos en el convenio colectivo por jornada diaria continuada que exceda de seis horas, en este
supuesto, podrdn facturarse hasta quince minutos por personay dia.

Asimismo, la empresa contratista acreditard que el personal esta contratado con cumplimiento estricto de
las obligaciones que establece la legislacidn vigente y que por tanto son por cuenta de la empresa todas las
gue dimanan de dicha relacidn contractual laboral.

B) Disponer de un local en el que se ubicara la Unidad de atencidn telefdnica. Dicho local, deberd contar con
medios de comunicacién telefénicos, de fax, correo electrénico y postales.

C) No utilizar la informacidn obtenida en la ejecucién del contrato para otros fines distintos a los sefialados
en el contrato. La informacidn obtenida, proporcionada o manejada por la empresa, no podra ser utilizada
para ningun fin u objeto distinto del contrato. En caso de que se incumpliera esta obligacion se podrd imponer
una penalidad de 200.000 euros, IVA excluido, por cada incumplimiento.

D) Realizar las actuaciones materiales en campafias extraordinarias. La empresa realizara, por cuenta de la
Agencia Tributaria de la Regién de Murcia, y con motivo de la campafia anual de informacién y asistencia a
la declaracién del Impuesto sobre la Renta, la coordinacion y supervision de los puestos de trabajo ubicados
en las diferentes localidades, debiendo mantener contacto permanente con los mismos, trasladar material,
equipos y documentacion, recibir y transmitir incidencias, elaborar estadisticas y encuestas en los términos
que fije la Agencia Tributaria de la Regidon de Murcia y, en general, asegurar el funcionamiento normal, fluido
y satisfactorio de los servicios que se presta.

E) La formacién éptima y continua del personal adscrito a la prestacién. La empresa debera formar de manera
continuada al personal destinado a la ejecucién de este contrato, que debera abarcar la formacién técnico
tributaria necesaria para la realizacién de las funciones definidas, formacion practica en el funcionamiento
de las aplicaciones de la ATRM y formacidn en prevencion de riesgos laborales. Ademads, las personas que se
integren en la Unidad de Atencion Telefénica deberan recibir formacion en técnicas de atencién telefénica.

Los contenidos de los cursos, tanto tedricos como practicos, seran supervisados y conformados por los
responsables en formacion de la ATRM. La ATRM se reserva el derecho de asistencia y supervision de la
formacidn. Asimismo, se reserva el derecho a efectuar una simulacion de puesta en marcha del servicio los
dias anteriores al inicio del mismo.
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No obstante lo anterior, la Agencia Tributaria de la Regidon de Murcia mantendrd una linea de actualizacién e
informacion tributaria y técnica dirigida a los empleados de la empresa. La informacion y directrices
anteriores se comunicardn por la responsable del contrato, o la persona que éste designe, a los coordinadores
de drea de la empresa para su traslado a todo el personal de la misma.

F) Conservar y utilizar cuidadosamente el material y los medios oficiales puestos a su disposicion.

El material, mobiliario, los equipos informaticos, las lineas de teléfono y el resto de las instalaciones y equipos
puestos a disposicidn de la empresa por la Administracidon contratante seran destinados Unicamente a la
prestacion del servicio objeto del contrato. El coste de dichas lineas sera por cuenta de la Agencia Tributaria
de la Regidn de Murcia, asi como todos los gastos derivados de su puesta en marcha y funcionamiento. Queda
expresamente prohibido a la empresa y a sus empleados, su uso para fines distintos del objeto del contrato.
El uso de las mismas para distinta finalidad de la prestacidon de este Servicio, podra dar lugar a una penalidad
de 50.000 euros, IVA excluido, por cada uso indebidos que se haga del citado material.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electronico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: hitps://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cddigo seguro de verificacion (CSV) CARM-5ac6e548-804c-11f1-ba71-0242ac1 30044

=
=
=
=
=
=
=
=
=
S
4
=
=
=]
=
=
S
=
=
=
=

A Teniente Flomesta, 3 -
= : AENOR | AENOR
30001 Murcia
GESTION ACCESIBILIDAD
1.900878830 DELA CALIDAD UNIVERSAL Eg?ggg%a%gor"

1509001 UNE170001-1 MAYORES

agenciatributaria.carm.es



ccivy

AGENCIA TRIBUTARIA Regién TRl de Murcia
REGION DE MURCIA @

El hardware y el software necesario para la prestacién del servicio, asi como los consumibles de los equipos
informaticos, incluyendo el papel, y el mantenimiento de los mismos serdn facilitados por la Agencia
Tributaria de la Regidn de Murcia, salvo lo establecido en el punto siguiente. Los equipos anteriores sdlo
podran ser utilizados por el personal de la empresa para la prestacion del servicio contratado.

G) Suministro de material fungible o consumible de oficina. La empresa suministrard a sus empleados el
material fungible de oficina necesario para la prestacién del servicio, a excepcidn del papel, y les dotara de
las publicaciones y manuales especializados en temas tributarios que recomiende la Agencia Tributaria de la
Region de Murcia, en todo caso, o aquellos otros que la empresa considere convenientes.

H) La empresa en relacién con los equipos y herramientas informaticas debe tener en cuenta que:

e La Direccidn General de Transformacién Digital no cederd equipos ni material para la realizacién del
servicio contratado, salvo cuando el servicio se preste en las dependencias de la ATRM.

e La Administracidon Regional no proporcionara certificado digital reconocido ni tarjeta de empleado
de la Administracién Regional al personal del equipo de trabajo que desarrolle las tareas objeto de
este contrato, siendo obligacién del contratista proporcionar a dicho personal un certificado digital
de persona fisica admitido por la plataforma de Administracién Electrénica de la Comunidad
Auténoma de la Regién de Murcia.

e La Administracion Regional no proporcionara cuenta de correo al personal del equipo de trabajo que
desarrolle las tareas objeto de este contrato, siendo obligacidn del contratista el proporcionar a dicho
personal una cuenta de correo.

e La Administracidon Regional no proporcionara ordenadores personales al personal del equipo de
trabajo que desarrolle las tareas objeto de este contrato, siendo obligacion del contratista el
proporcionar a dicho personal equipos de trabajo con, al menos, sistema operativo, suite ofimatica
y antivirus actualizados, salvo cuando el servicio se preste en las dependencias de la ATRM.

e La Administracion Regional no proporcionard claves de acceso (usuario y contrasefia) a la intranet de
la Administracion Regional al personal del equipo de trabajo que desarrolle las tareas objeto de este
contrato, salvo que resulte necesario para la ejecucién del contrato, en cuyo caso se dispondra de
las mismas con caracter temporal, debiendo quedar reflejado de manera inequivoca que el usuario
autorizado es o forma parte de la empresa contratista y que dicha excepcion lo es en virtud de las
especificas funciones a desarrollar.
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e El contratista debera utilizar el sistema de gestion de incidencias corporativo de la CARM. No
obstante, si asi lo acuerdan las partes, se podra utilizar un sistema de gestién de incidencias
alternativo. Para la realizacidon de este trabajo Unicamente se proporcionaran a dicho personal
accesos temporales a los sistemas y servidores implicados o relacionados directamente con el objeto
de este contrato.

Documento firmado electronicamente por la Jefa de Servicio de Coordinacion y Planificacion
Tributaria, Carmen Marin Cdnovas.
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ANEXO I.- Cuestionario de personal. Titulacion y experiencia.

Empresa

Perfil (se indicara la categoria profesional)

Apellidos y nombre

Fecha de incorporacién en la empresa

Titulacidn académica

Resumen de Experiencia Profesional:

Empresa empleadora y Localidad

Fecha de alta

Fecha de baja

Puesto desempenado

Breve descripcion del trabajo Desarrollado
con relacion a los conocimientos
especificamente solicitados

Declaracion responsable

z

§ D./D2 , en su propio nombre, declara que los
£ datos consignados en este cuestionario son totalmente ciertos y autoriza su comprobacion,
=

comprometiéndose a aportar la documentacidn que le sea requerida.
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Fechay firma

MARIN CANOVAS, CARMEN MARIA
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ANEXO Il.- Relacién numérica por categoria y ubicacion de personal en oficinas de la ATRM
ATRM
PERSONAL DEL SERVICIO - JUNIO 2026
OFICINA CATEGORIA N®
PERSONAS
’fg MURCIA COORDINADOR 3
_é . CARTAGENA COORDINADOR 1
g g MURCIA — FLOMESTA TECNICO 9
;_% % MURCIA - AT. TELEFONICA TECNICO 25
g% MURCIA — FLOMESTA AUXILIAR 13
gg MURCIA - DEP. PADR. AUXILIAR 7
g;g ALCANTARILLA — ARCHIVO AUXILIAR 6
% %’r ACOGIDA MOLINA AUXILIAR 1
é’g ACOGIDA BULLAS AUXILIAR 1
é ;é CARTAGENA TECNICO 6
g‘% :§ CARTAGENA AUXILIAR 7
% :éé OD ABANILLA TECNICO 1
) g é OD ABARAN TECNICO 1
;% E;: OD AGUILAS TECNICO 1
% % OD ALCANTARILLA TECNICO 1
‘% :% OD BENIEL TECNICO 1
% féé OD BLANCA TECNICO 1
§ %% OD BULLAS TECNICO 1
%% Eg OD CALASPARRA TECNICO 1
" . &
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OD CARAVACA TECNICO 1
OD CEHEGIN TECNICO 1
OD CEUTI TECNICO 1
OD CIEZA TECNICO 1
OD FORTUNA TECNICO 1
OD FUENTE ALAMO TECNICO 1
% OD JUMILLA TECNICO 1
——:% s OD LA UNION TECNICO 1
é § OD LAS TORRES DE COTILLAS TECNICO 1
é % OD LIBRILLA TECNICO 1
é % OD LORCA TECNICO 2
é% OD LOS ALCAZARES TECNICO 1
g% OD MAZARRON TECNICO 1
% % OD MOLINA SEGURA TECNICO 3
gié OD MORATALLA TECNICO 1
é % OD MULA TECNICO 1
E_E .; OD PUERTO LUMBRERAS TECNICO 1
g :g‘g OD SAN PEDRO PINATAR TECNICO 1
é % OD SANTOMERA TECNICO 1
'é g OD TORRE PACHECO TECNICO 1
é é’ OD YECLA TECNICO 2
% E‘é Las variaciones en la ubicacion del personal no se consideraran modificaciones del contrato.
" -"
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ANEXO lll.- Modelos en el ambito de prevencidn de riesgos laborales

Declaracion responsable del cumplimiento de las obligaciones en materia de prevencion de formacion,
informacion y vigilancia de la salud.

D/D2: con
DNI: en nombre y representacion de la empresa:
con NIF: declaro bajo mi responsabilidad:

Que la mencionada empresa, de acuerdo a lo establecido en la Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de
Prevencién de Riesgos Laborales ha cumplido con sus obligaciones en materia de:

e Formacién en materia preventiva de los trabajadores que van a realizar la tarea.

e Informacion referente a los riesgos y medidas preventivas, equipos de trabajo y equipos de
proteccion individual, en su caso.

e Vigilancia de la salud. Existencia de obligacion de realizacidon del examen de salud segun lo dispuesto
en el articulo 22 de la Ley 31/1995 de Prevencidn de Riesgos Laborales:

1 no

L] si. En este caso debera entregar por escrito informacidn acerca de la aptitud laboral de

los trabajadores.
Y para que conste firmo el presente documento,

En ,a de de

Fdo.:

Cargo:
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