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DE UN SISTEMA DE INFORMACION DE GESTION TRIBUTARIA Y RECAUDACION
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Titulo Suministro de un sistema de informacidén de gestidn tributaria y
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Organismo Entidad Metropolitana para el Tratamiento de Residuos
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informatico no inventariable 25.688,30 €
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1. SITUACION ACTUAL Y ANTECEDENTES

La Ley 2/2001, de 11 de mayo, de Creacién y Gestién de Areas Metropolitanas en la Comunidad
Valenciana, crea la Entidad Metropolitana para el Tratamiento de Residuos (en adelante,
EMTRE) en el drea territorial integrada por los municipios de Alaquas, Albal, Albalat dels Sorells,
Alboraya, Albuixech, Alcasser, Aldaia, Alfafar, Alfara del Patriarca, Almassera, Benetusser,
Beniparrell, Bonrepos i Mirambell, Burjassot, Catarroja, Emperador, Foios, Godella, Lloc Nou de
la Corona, Manises, Massalfassar, Massamagrell, Massanassa, Meliana, Mislata, Moncada,
Museros, Paiporta, Paterna, Picanya, Picassent, la Pobla de Farnals, Pugol, Puig, Quart de Poblet,
Rafelbufiol, Rocafort, San Antonio de Benagéber, Sedavi, Silla, Tavernes Blanques, Torrent,
Valencia, Vinalesa y Xirivella. Ley derogada por la Ley 8/2010, de 23 junio, de Régimen Local de
la Comunitat Valenciana, no obstante, mantiene vigente, conforme a su disposicién derogatoria

22, |a actual Entidad Metropolitana para el Tratamiento de Residuos (EMTRE).

Su competencia bdsica es la prestacién de los servicios de valoracién y eliminacion de residuos
urbanos del Area Metropolitana de Valencia, donde viven cerca de 1,6 millones de habitantes.

Todo ello, de acuerdo con los objetivos marcados por la Generalitat, a través de la normativa

sectorial y de conformidad con los instrumentos de planificacion en ella previstos.

Las actividades de servicio publico que desarrolla la Entidad se financian fundamentalmente a

% través de la Tamer, la tasa por prestacion del servicio metropolitano de tratamiento y
% eliminacidn de residuos urbanos. Su normativa esta regulada por la ordenanza fiscal publicada
E en el Boletin Oficial de la Provincia de Valencia el 28 de agosto de 2008. La tasa Tamer es de
% recepcion obligatoria tanto en los domicilios particulares como en las actividades econémicas y

se recauda por la EMTRE en todos los municipios de su @mbito de actuacion.

URL de verificacion: https://administracion.emtre.es/SedeElectronica

f
CSV: 6pZ1 BJi0 2/zK /IMaG E4Km hOMU Caw

1%

Actualmente, la EMTRE, se encuentra en un proceso de modernizacién de sus sistemas de
gestidn con la finalidad de cubrir las necesidades de dotarse de un sistema integrado, tanto en
lo que respecta a sus diferentes soluciones de gestion como de integracidn con otros servicios

externos. Se pretende disponer de un sistema de gestion integrado en el area econdmico-
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financiera que aune gestion tributaria y recaudacion, portal tributario y que permita la
tramitaciéon de los expedientes electronicos del area integrados en el futuro gestor de

expediente corporativo, para el que actualmente esta definiéndose todas las necesidades.

En la actualidad, la EMTRE cuenta con una aplicacién de Gestidn Tributaria y Recaudacion
basada en el modelo cliente-servidor, no integrable, desarrollado en tecnologias obsoletas y

cuyo proveedor ha anunciado como fecha de fin de soporte 2027.

El Plan Estratégico TIC de la Entidad Metropolitana para el Tratamiento de Residuos tiene como
uno de sus objetivos principales la mejora de la eficiencia de los servicios publicos que ofrece,
acompasando los costes de dichos servicios a las necesidades reales de la organizacién, y
buscando permanentemente la mejor forma de disponer de las tecnologias mas novedosas para
transferir sus efectos a los ciudadanos. En este sentido, una gestion innovadora vy
tecnolégicamente avanzada de la tasa Tamer mediante un sistema integrado en el drea
econdmico financiero que alne gestion tributaria y recaudacion, portal tributario y que permita

la tramitacién de los expedientes electrénicos integrados con el gestor de expediente

corporativo, es esencial para el adecuado funcionamiento de la entidad.

2. OBJETO DEL CONTRATO

—— El objeto de la presente contratacion es el suministro de un sistema de informacion de gestién
% tributaria y recaudacién para La Entidad Metropolitana para el Tratamiento de Residuos (en
% adelante, EMTRE) en la modalidad Software as a Service (en adelante, SaaS).
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En concreto, la presente contratacion incluye los siguientes elementos durante todo el periodo

1%

de ejecucion del contrato:
e Suministro de las licencias de uso en modalidad SaaS (Software as a Service) de toda
solucidn. Los médulos funcionales minimos que debe incluir el sistema, como minimo,

son:
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o Mddulo de Recaudacién.

o Moddulo de Gestion e Inspeccidn Tributaria.

o Oficina Virtual Tributaria (OVT).

o APl paraintegraciones con los sistemas externos y sistemas de la EMTRE que se
determinan en el presente pliego.

e Suministro, gestién y mantenimiento legislativo, preventivo, evolutivo y correctivo de
toda la solucién y la infraestructura tecnoldgica necesaria para el dptimo
funcionamiento del sistema.

e Servicios de asistencia técnica asociados a la propia implantacién y configuracién del
sistema adaptado a las necesidades de la EMTRE:

o Todos los trabajos de configuracién y parametrizacidon necesarios para la puesta
en marcha y personalizacidn del sistema para su uso por parte de la EMTRE.

o Todos los trabajos de migracidon de datos desde el sistema actualmente en uso
en la EMTRE al nuevo sistema.

o Todas las integraciones previstas en la presente contratacion.

o Formacidon a todo el personal implicado, tanto usuarios finales como

administradores de la plataforma.
e Servicios de soporte y atencidn a usuarios del sistema durante la operativa diaria para
la gestidon y explotacion.

e Servicios de consultoria especializada bajo demanda, para el desarrollo de las

L
==
e integraciones con las aplicaciones de la EMTRE y funcionalidades no previstas en el
e presente pliego. El sistema debe permitir, asimismo, incorporar de forma sencilla la
e implementacién de nuevas necesidades y servicios requeridos por la Entidad, asi como

la gestion de nuevas casuisticas detectadas en la organizacidon durante el periodo de
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vigencia del contrato.

3. CONDICIONES TECNICAS DE LA CONTRATACION

3.1. CONDICIONES GENERALES
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Se deberan utilizar, por defecto, todas las soluciones comunes de administracidon electrénica
ofrecidas por otros organismos publicos, como la Administracion General del Estado o la
Generalitat Valenciana. Asi lo establece el articulo 157 de la Ley 40/2015, donde se indica que,
en el caso de existir una soluciéon disponible para su reutilizacién total o parcial, las
Administraciones Publicas estaran obligadas a su uso. No se aceptaran, por lo tanto, soluciones
de firma, de autenticacidn de ciudadanos o de notificaciones basadas en desarrollos propios,
por lo que deberan integrarse con las soluciones comunes, como Cl@ve, Notific@ o Autofirma,

que correspondan.

Asimismo, el sistema debera facilitar en todo momento la actuaciéon automatizada y consulta de
datos por medios electrénicos para facilitar y agilizar la tramitacién administrativa, por lo que,
en caso de existir datos disponibles para su consulta en la Plataforma de Intermediacion de
Datos, bien directamente o a través del nodo de la Generalitat Valenciana, el sistema facilitara

esa integracidn via servicios web.

Siempre que sea posible, el sistema facilitara las acciones masivas, automatizadas y que no

requieran o minimicen la intervencién manual.

Se valorara especialmente la inclusion de tecnologias de automatizacion, asi como tecnologias
basadas en modelos de inteligencia artificial, bien que estén en funcionamiento actualmente o

como lineas de desarrollo evolutivo a lo largo del periodo de ejecuciéon del contrato.

https://administracion.emtre.es/SedeElectronica

Los plazos de cumplimiento de los requisitos minimos del sistema y servicios asociados se
establecen en 2 niveles, segun la siguiente clasificacion:

e Nivel 1: El requisito debe estar desarrollado y disponible antes de la finalizacién del

i
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URL de verificacion:

plazo de entrega de ofertas por parte de las empresas licitadoras, ademds de estar ya
en produccién en alguna administracion u organismo de gestién y recaudacién en
entidades locales. Este requisito se comprobara en la demo obligatoria a realizar en la

fase de valoracion de las ofertas técnicas, de conformidad con lo establecido en el PCAP.
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En el caso de los servicios, el servicio debera estar ya operativo y en funcionamiento en
alguna administracidn u organismo de gestidén y recaudacion en entidades locales.

e Nivel 2: El requisito debe estar desarrollado o disponible, como mdaximo, a los 4 meses
desde la firma del contrato, si bien las interfaces (APls, web services, carga de archivos)
deben estar disponibles antes de la finalizacion del plazo de entrega de ofertas por parte
de las empresas licitadoras.

e Nivel 3: El requisito debe estar desarrollado o disponible, como mdaximo, a los 4 meses

desde el momento de la peticion por parte de la EMTRE.

Requisito o servicio Nivel
Autenticacion y seguridad Nivel 1
Gestidn de Personas, Terceros y Territorio Nivel 1
Gestidn de Expedientes Electrdnicos Nivel 1
Oficina Virtual Tributaria Nivel 1
s Gestion Tributaria Nivel 1
s Gestion Recaudatoria Nivel 1
E Georreferenciacion de Tributos Nivel 1
ué Gestidn de Informes Nivel 1
% Informacién para usuarios finales Nivel 1
g Control de asistencias a contribuyentes Nivel 1
:3:, g Integraciones y capa de servicios web Nivel 2
g 5 Gestidn de notificaciones y comunicaciones Nivel 1
% § Certificados electrdénicos y firma electrdnica Nivel 1
g E Requisitos no funcionales Nivel 1
—— E E Requisitos legales Nivel 1
=== 23 Servicios de asistencia técnica para la Nivel 1
% % i implantacion
Eﬁ}ﬂi S 2 Servicios de soporte y mantenimiento Nivel 1
E55E o é Servicios de consultoria especializada bajo Nivel 3
% N ¢ demanda
==
— O D

3.2. REQUISITOS FUNCIONALES

La definicién de los requisitos técnicos y funcionales del sistema se ha estructurado por

maddulos, de tal forma que cada médulo representa un area funcional del sistema. A su vez, un
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madulo se divide en funcionalidades especificas que agrupan los requerimientos concretos que

se deberan cubrir en los plazos especificados.

3.2.1. AUTENTICACION Y SEGURIDAD

El sistema debera disponer de un mddulo de gestidn de roles y autorizaciones de usuarios que
permita definir la estructura orgdnica y jerarquica en la que se desarrolle la gestién tributaria,
manteniendo los protocolos de actuacién de cada tipo de expediente en funcion de los roles
que intervengan y la adscripcion de cada usuario a la estructura organizativa previamente
definida.
Se deberd poder asignar los usuarios a roles en funcidn de su perfil de usuario, y sobre estos se
concederdan los permisos de acceso a funciones, ejecucion de tareas y datos.
Para ello, se utilizardn mecanismos y tecnologias seguras de autenticacién, autorizacion y
funciones de control de acceso. Como minimo, los usuarios se podran autenticar mediante las
siguientes alternativas:

e Usuario y contrasefia con doble factor de autenticacién.

e Certificado electrdnico.

e Usuario de directorio activo, en caso de que la EMTRE lo considere oportuno.

Por otro lado, los ciudadanos se podran autenticar en la Oficina Virtual Tributaria (OVT)

mediante los siguientes mecanismos de autenticacion.

https://administracion.emtre.es/SedeElectronica
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= o C(Cl@ve.
% 5 e Certificado electrénico directamente.
FeT o0
a3 0
EEE =N O El sistema permitira la definicion y personalizacién de las unidades organizativas de los usuarios
=R )
=== ; para adecuarlas a la estructura organizativa propia de la EMTRE.
D

Cualquier mddulo funcional del sistema debera estar completamente integrado con la definicion

de roles y unidades organizativas definidas.
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Ademas, dado que la EMTRE gestiona 45 municipios del drea metropolitana de Valencia, el
sistema debera estar preparado para operar en modalidad multiorganismo/multientidad. No
obstante, la configuracion inicial de la gestidn de todos los municipios se realizard de forma
centralizada desde una Unica entidad. Esta configuracidn es susceptible de ser modificada en el
futuro, a peticién de la EMTRE, por lo que el sistema debe estar preparado para adaptarse a este

posible cambio.

3.2.2. GESTION DE PERSONAS, TERCEROS Y TERRITORIO

El médulo de gestion de personas y terceros permitird integrar toda la informacion que se
disponga respecto de un contribuyente, ya sea persona fisica o juridica, relativa a datos de
identificacion, direcciones de notificacidn, y datos de contacto, entre otros, asi como la
informacién correspondiente a otros contribuyentes con alguna relacién de interés en el dmbito

tributario.

Como minimo, deberad incluir las siguientes funcionalidades:

e Almacenar la informacion de los representantes de las personas fisicas y juridicas, asi

como otras relaciones.
e Proporcionar una ficha completa de los contribuyentes y acceso a toda la informacion
tributaria relacionada con él.

e Proporcionar interfaces para la carga de informacién de personas y terceros desde

L

==

e fuentes externas.

e £ e Representar la estructura de objetos territoriales de los municipios parcelas, calles,
% direcciones, codigos postales, tramos de calle, etc.
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3.2.3. GESTION DE EXPEDIENTES ELECTRONICOS

Se proporcionara un moédulo para la gestion completa de los expedientes tributarios que
abarque todo el ciclo de la gestidon y recaudacién. Los expedientes almacenaran toda la

informacién relacionada con su actividad tributaria, constituyéndose como instrumento
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organizativo y de control de la gestidén y recaudacion. Contemplard los expedientes que la

EMTRE inicie de oficio y a instancia del/la interesado/a.

Permitira la creacion o generacion de expedientes de forma masiva en base a diferentes criterios
de gestidn o recaudacidn. Permitira incluir todos los documentos de entrada, tanto de forma
presencial como electrdnica, que presenten los/as contribuyentes, asi como los documentos de
salida generados en la tramitacion. Facilitard el seguimiento de la situacidon y tramites del
expediente que se hayan realizado. Asimismo, el sistema informard sobre los tramites

pendientes de realizar, unidades de tramitacion y plazos legales, si procede.

Si bien la gestion de expedientes debera poder realizarse de forma completa en el sistema, se
deberd realizar la integracion con el gestor de expedientes implantado en la EMTRE. Las
siguientes funcionalidades deberdn ser realizadas en el gestor de expedientes de la EMTRE:

e Resoluciones y Libro de Decretos.

e Firma electrénica de documentos. Circuitos de firma.

e Comunicaciones y notificaciones electrénicas.

e Registro de Entrada y Salida.
e Cualquier elemento comun que deba ser Unico en la gestion de expedientes

administrativos.

== 3.2.4. OFICINA VIRTUAL TRIBUTARIA (OVT)

=

== = La Oficina Virtual Tributaria (OVT) es el mddulo funcional del sistema que permitird a los
e contribuyentes la consulta y tramitacion de todos los tramites por medios electrénicos

tributarios durante los 365 dias del afio y las 24 horas al dia.
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AUTENTICACION

Tal y como esta definido en el médulo de “Autenticacién y Seguridad”, los ciudadanos podran

autenticarse en la OVT, como minimo, mediante los siguientes mecanismos de autenticacion:

o C(Cl@ve.
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e Certificado electrdnico.

En funcion del nivel de seguridad del mecanismo de autenticaciéon utilizada por el ciudadano,
que se definira o parametrizara previamente por parte de la EMTRE, el ciudadano podra acceder

a diferentes niveles de consulta y de gestion.

El contribuyente, previa identificacion electrénica, podrd acceder a las siguientes

funcionalidades y/o tramites electrénicos:

Consulta de sus datos personales.

e Tramitacidn de tributos en régimen de autoliquidacidn.

e Consulta de recibos pendientes de pago.

e Simulaciones de cdlculo de liquidaciones de distintos tributos.

e Realizacidn de pagos telematicos mediante la pasarela de pagos.

e Solicitudes electrdnicas.

e Consulta del estado de los tramites iniciados.
e Descarga de notificaciones, duplicados de recibos de padrén y de liquidaciones.

e Registro de solicitudes recursos junto con la documentacién asociada, y cualquier otro

tramite telematico necesario.

Toda lainformacidn generada por los ciudadanos en la ejecucion de los diversos tramites (pagos,

cambios de datos, solicitudes de domiciliacidn, etc.) deberd quedar almacenada en el sistema,
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y podrd ser consultada por ellos en cualquier momento accediendo a su Carpeta Virtual

Tributaria.

Ademas, la Oficina Virtual Tributaria debe permitir la generacién de determinados tipos de

autoliquidaciones sin identificacion electrénica, que determinara la EMTRE.
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Para dar validez juridica a los tramites realizados de forma telemdtica a través de la Carpeta

Tributaria, el sistema contemplara:

e La necesidad de registrar las solicitudes de los contribuyentes y la documentacion

asociada a las solicitudes mediante firma electrénica.

e Garantizar la autenticidad y veracidad tanto de la informacion proporcionada por el

interesado como de los Empleados Publicos.

e La Oficina Virtual Tributaria (OVT) incluird informacién almacenada en el propio

sistema, asi como informacién de sistemas externos con los que exista integracion.

e La Oficina Virtual Tributaria (OVT) incluira un calendario tributario generado a partir de

los tipos de delegaciones, ordenanzas y periodos de cobros.

e Los interesados podran presencial o electronicamente otorgar un apoderamiento
electrdnico a un tercero, para la gestidn de los siguientes tramites tributarios a través

de la Oficina Virtual Tributaria (OVT):

o Recibir notificaciones.

o Presentacidn de solicitudes, recursos y/o documentacion

o Consulta y modificacién de datos personales e informacion tributaria y no

https://administracion.emtre.es/SedeElectronica

firmar el apoderamiento. En todo caso, el poderdante puede, modificar los

3
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5 tributaria.
L o
=== o El otorgamiento del apoderamiento electrénico es un tramite que requiere la
=wt= == 35 firma del que otorga el poder. El apoderado Unicamente podra realizar durante
Tent 2 9
S0 o la vigencia del apoderamiento los tramites electronicos para los que estd
S0 5
== g autorizado. Para recibir notificaciones, el apoderado, ademas, debe aceptar y
e s S

O >

tramites que en su momento autorizd, y prorrogar o revocar el poder. No
obstante, el interesado siempre podra comparecer y realizar por si mismo

cualquier tipo de tramite en el procedimiento.

La OVT estara disponible en los dos idiomas oficiales en el territorio metropolitano de la EMTRE,
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es decir, castellano y valenciano.

PASARELA DE PAGOS

La OVT incluird una pasarela de pagos debera integrarse de forma transparente con el sistema
de gestién tributaria, permitiendo iniciar, consultar y confirmar pagos en linea mediante
diversos medios como tarjetas de crédito y débito, transferencias bancarias, adeudo en cuenta

y bizum.

Ademas, el pago de recibos podra realizarse directamente mediante la lectura de un QR en el

imprimible del recibo, que le redirigird automaticamente al ciudadano al pago del recibo.

Deberd emitir confirmaciones automaticas al sistema tras cada transaccion incluyendo casos de
éxito fallo o cancelacién y permitir la gestion de devoluciones y anulaciones en caso de errores

o cancelaciones.

El usuario debera poder consultar siempre el estado de los pagos realizados, ya sean fallidos o

con éxito.

La pasarela se debera de poder integrar con las distintas plataformas de pago de banca utilizados

en la EMTRE (Caixabank y Sabadell, asi como cualquier otra que la EMTRE estime conveniente a

lo largo de toda la duracién del contrato).

Deberd garantizar la seguridad de la informacidon mediante el uso de protocolos cifrados como

-
==

= HTTPS y TLS, asi como mecanismos de autenticacidn y autorizacidon robustos cumpliendo con
=en normativas internacionales.

e

S

3.2.5. GESTION TRIBUTARIA
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El proceso de Gestion Tributaria tendra por objeto la gestion completa de los siguientes

subprocesos:
e Gestion de domiciliaciones.

e Gestion de padrones y liquidaciones.
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e Gestion de la tasa TAMER de la EMTRE.

e Gestion de la tasa de Depdsito por medios propios mediante autoliquidaciéon y

posibilidad de pago a través de la pasarela de pagos.

e Gestidon de las Aportaciones municipales mediante liquidaciones con la posibilidad de

utilizar la pasarela de pagos para pagar con adeudo en cuenta.

e Gestion de las liquidaciones y/o facturas, incluyendo el IVA correspondiente, emitidas
en virtud de convenios interadministrativos, por los servicios prestados a otras

entidades publicas no pertenecientes al Area metropolitana.

e Disponibilidad en la solucidon propuesta, para la gestion de otros impuestos, tasas,
precios publicos, contribuciones especiales y cualquier otro ingreso de derecho publico
en cuya gestion o recaudacion pudiese, durante el periodo de vigencia del presente
contrato, colaborar con la EMTRE. Asi como la posibilidad de que los usuarios puedan
expedir un documento de liquidacion “varios” con un concepto o importe a definir en el

momento de su emisién sin vinculacidn sobre conceptos o tarifas previas.

El sistema permitird la dependencia de unos tributos sobre otros, y siempre que se modifiquen
datos (titularidad, uso, superficie, etc.) del principal o matriz, modificard o avisara para su

cambio en los tributos dependientes.

I
=== Existira un historial de cambios realizados por cada objeto tributario.

Eet=

ﬁﬁ:ﬂ: El sistema permitird el mantenimiento de las bonificaciones y exenciones que correspondan.
e

ST 3.2.5.1. Gestion de domiciliaciones

Funcionalidades minimas requeridas:
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e Incluir la creacidn de altas, mantenimiento y baja de las domiciliaciones bancarias para
cada contribuyente, en funcién de los tributos, de forma interactiva.
e Domiciliar uno o de todos los objetos tributarios de un contribuyente a una misma

cuenta o especificar una cuenta diferente para cada concepto u objeto tributario.
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e Permitir ladomiciliacién de recibos de padrdny de liquidaciones emitidas por cualquiera
de las modalidades del cuaderno C60.

e Permitir la gestion de cotitulares y su posible domiciliacion.

e Posibilitar realizar operaciones de domiciliacién desde la gestion de personas y terceros.

e Actualizar y depurar cuentas a través del Cuaderno 19.

e Tener la capacidad de domiciliar directamente por un usuario o mediante ficheros
Cuaderno 60 con control de incidencias y posibilitara la expediciéon de un documento de
confirmacién para ser enviado al tercero domiciliado y al titular de la cuenta de
domiciliacion

e Disponer de una opcidn especifica para introducir las domiciliaciones de forma
interactiva y que permita la expedicién de un documento de confirmacién para ser

firmado o remitido al por el contribuyente.

cobranzas, devoluciones bancarias, domiciliaciones de cuentas extranjeras, etc.

e Permitir la gestidn, control y seguimiento de terceros y objetos tributarios susceptibles

8 e Guardar un histérico de domiciliaciones donde se incluya la fecha de grabacién, fecha
c
o
g de validez y el objeto tributario asociado, indicando si estan activas o inactivas.
w
% e Avisar cuando la domiciliacién se realice a nombre de una persona distinta a la del sujeto
n
3 pasivo del tributo que se domicilia.
()
1 =
§ 5 e Marcar cuentas como obsoletas cuando éstas retnan esta condicion.
c
= e Parametrizar la cancelacidn de la domiciliacién en funcidn del motivo de devolucién o
£ B
g £ del nimero de devoluciones.
k-]
= W g . .
_— 03 e Actualizar y depurar cuentas a través del Cuaderno 19.
=== 2
e e Aplicacién de descuentos por domiciliacidn.
*‘E N
=5t 2 e Definicion de listados especificos y realizar comparativas de domiciliaciones entre
[an]
—
N
joR
©
>
(%)
O

URL de verificacion:

de ser incluidos en el Sistema Especial de Pagos (SEP) de acuerdo a lo que

eventualmente sea regulado en la Ordenanza de la Entidad.

3.2.5.2. Gestion de padrones y liquidaciones

Funcionalidades minimas requeridas:
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e Permitird el calculo y emisién de padrones simulados, con distintas tarifas, tipos de
gravamen (tanto generales como diferenciados) asi como la emisién de un informe
resumen del resultado de cada una de las simulaciones. El informe debera contener
importes totales, por tipo diferenciados, por tarifas, de exentos y de bonificados,
agrupados por importe de recibo, por usos. En definitiva, poder obtener informacién de
los datos que contiene el padrdn simulado en funcién de las necesidades de los usuarios.

e Se permitird la gestion de los tributos por el procedimiento de autoliquidacion.

e En caso de que durante la ejecucidn del contrato cambiasen las necesidades de la
EMTRE, el sistema propuesto deberd estar preparado para la gestion de todos los
tributos y otros ingresos, ya sean de caracter periddico, ingresos directos y en régimen
de liquidaciones o autoliquidaciones.

e El sistema permitird la definicidn de las ordenanzas fiscales, sus tarifas vigentes e
histéricas.

e Permitira la carga de archivos provenientes de otras Administraciones Publicas (DGC,
AEAT, DGT, etc.). Siempre que la administracién cedente lo permita, esta carga se

realizara mediante servicios web, Unicamente en caso contrario se realizara mediante

formatos de intercambio.
e Gestionard los datos basicos sobre los hechos imponibles.
e Gestionard las exenciones y bonificaciones correspondientes a cada figura tributaria.

e Se podra definir informacion textual para su visualizacion en los recibos, liquidaciones,

https://administracion.emtre.es/SedeElectronica
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P = objetos tributarios y su incorporacion en ficheros C19 y C60.
% e Permitira la gestion de las liquidaciones tanto del ejercicio actual como de anteriores,

permitiendo la emisién unificada y/o individualizada de todas las liquidaciones no

prescritas desde la fecha de conocimiento del hecho imponible, y aplicando las
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ordenanzas correspondientes a cada ejercicio. También permitira, la unificacidon en una
sola liquidacién, de diferentes conceptos tributarios, asignandole a cada una de ellas el
correspondiente concepto contable.

e Permitira las liquidaciones complementarias o sustitutorias, generacion de una

propuesta de devolucién, etc.
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e El sistema contemplard, de igual manera, la generacién de liquidaciones
complementarias en una ya realizada.

e Permitird procesos de aprobacion de liquidaciones, con generacion de la propuesta de
aprobacion permitiendo la eleccion de aprobacidn individualizada o por relaciones.

e Permitira procesos de baja de liquidaciones y, como en el caso de rectificaciones de
liguidaciones, con generacion de la propuesta de baja automaticamente. También
permitira la propuesta de aprobacion individualizada o por relaciones.

e Permitira anulaciones parciales de liquidaciones, en caso de que estas recojan diversos
conceptos tributarios.

e Permitird el calculo de intereses de demora derivados de la presentaciéon de
declaraciones y autoliquidaciones fuera de plazo, asi como los recargos y/o sanciones
aplicables.

e Dispondra de un sistema de muestreo, obtencion de datos relevantes (valores
catastrales totales y parciales, bases liquidables, nimero de recibos totales y por
importes, nimero de bonificados por tipos e importes, domiciliados por importes, etc.),

para la comprobacidn, y previa aprobacién, de los padrones generados.

3.2.5.3. Gestion de la tasa TAMER

El sistema permitira realizar una gestién integral de la tasa TAMER, tanto de la informacién

incluida en el padrén gestionado directamente por la EMTRE, relativo a los contribuyentes con

https://administracion.emtre.es/SedeElectronica
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S pozos, como de la informacidn incluida en las distintas colaboradoras que recogen y trasladan
=== Ez _~§ dicha tasa dentro de sus recibos.
= O o . .
N Funcionalidades minimas requeridas:
= = >
=S ) . T . .
% © e Carga en el sistema, con la periodicidad que se requiera, de los informes de las
a4
D

concesionarias de aguas y/o ayuntamientos colaboradores en la gestion de la tasa
TAMER (alta, baja, pendiente, pagado...).

e Tratamiento de la informacién de las distintas concesionarias de aguas y/o
ayuntamientos colaboradores.

e Generacién de padrones con la periodicidad necesaria en cada caso.
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e Gestion de altas y bajas con las correspondientes liquidaciones o autoliquidaciones,
segln el caso, y teniendo en cuenta las especificaciones que establezca, en cada
momento, la Ordenanza Fiscal.

e Gestion de los objetos tributarios de acuerdo con los requerimientos marcados por la
EMTRE.

e Generacién de estadisticas y resumenes optimizados.

e Gestion de bonificaciones fiscales que establezcan.

e Gestion de los fraccionamientos que se establezcan.

e Prorrateo de la tasa en caso de altas y bajas con las especificaciones que se establezcan.

e Optimizacidn de la generaciéon del objeto tributario a partir de los procesos de solicitud
de alta/asistencia a la autoliquidacidn, evitando la duplicidad en introduccién de datos

en la medida de lo posible.

3.2.5.4. Gestion de la Tasa de Depdsito por medios propios
Funcionalidades minimas requeridas:

e Efectuar autoliquidaciones por parte del contribuyente.

e Efectuar liquidaciones provisionales, complementarias y definitivas.
e Generacién, por parte de los usuarios, de los correspondientes documentos cobratorios,

en funcién de los datos que se consideren necesarios (siempre y cuando se disponga de

%Eg los mismos en la base de datos).
;ﬁ 3.2.5.6. Gestion de otros impuestos, tasas, precios publicos, contribuciones
= especiales y cualquier otro ingreso de derecho publico en cuya gestion o

recaudacion colabore la EMTRE durante la vigencia del presente contrato.
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Si bien en la actualidad la EMTRE gestiona la TAMER, existe la posibilidad de que durante el
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periodo de vigencia del contrato objeto de la presente licitacion puedan surgir nuevas
necesidades. Con el fin de evitar problemas futuros derivados de que el sistema no sea capaz de
atender requerimientos superiores a los actuales o que presente dificultades de integracién, se

requiere el sistema proporcionado sea adaptable y parametrizable para adecuarse a
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necesidades cambiantes. El sistema deberd poder adaptarse a las posibles necesidades futuras
de la EMTRE y permitir la aplicacién de célculos personalizados para cada tributo. Asimismo,

debera contar con las siguientes funcionalidades ya desarrolladas:

e Permitird vincular las tasas relacionadas al inmueble con el IBl y la base de datos
catastral.

e Permitira generar contador automatico de referencia cuando no haya referencia.

e Tendra la posibilidad de definir tasas genéricas mediante la utilizacién de una definicion
de parametros y calculos genéricos.

e Realizard la emisién automatica de consecuencias tributarias a partir de las alteraciones
remitidas por la DGC en el fichero DOC, la gestién de beneficios fiscales, la gestion de
padrones para tasas periddicas.

e Gestionard la liquidacidon adaptada a los datos particulares de cada tasa definida y
parametrizada.

e Permitira gestionar cualquier tasa o precio publico con la opcion de utilizar diversos
parametros de célculo (m3 de agua, superficie, metros lineales, toneladas a verter y/o

vertidas, etc.), que a su vez permita liquidaciones de conceptos varios y padrones

multiconcepto.
e Permitira gestionary liquidar cualquier ingreso de derecho publico en conceptos varios,

sin una parametrizacidn previa.

3.2.6. GESTION RECAUDATORIA

3.2.6.1. Funcionalidades generales

Funcionalidades minimas requeridas:

URL de verificacion: https://administracion.emtre.es/SedeElectronica
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— e Elsistema contara con los mdédulos necesarios para una gestion integral de los procesos
recaudatorios en formato electrdnico integral, sin documentacion fisica, y garantizara
una perfecta integracién con otros médulos horizontales que sean necesarios, como el
gestor de notificaciones, archivo digital, gestor documental, etc.

e Tendra una cobertura funcional completa para el desarrollo de la gestidn recaudatoria
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y dispondra de una estructura configurable para cada uno de los médulos y procesos.

e Elsistema estard disefiado para que el procedimiento recaudatorio se realice conforme
a la normativa tributaria, administrativa y demds normas de pertinente aplicacién.
Asimismo, debera ser lo suficiente flexible para adaptarse rdpidamente a los cambios
legislativos y reglamentarios que afecten o se apliquen a la Gestion Tributaria y
Recaudatoria.

e Latramitacién de los expedientes tributarios se desarrollard por un proceso totalmente
electrénico y que deberad ser conforme con la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del
Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas y la Ley 40/2015,
de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.

e El sistema tendra integrada la plataforma de comunicaciones EDITRAN, tanto para el
intercambio de datos con otras administraciones y organismos que tengan implantado
este sistema como para la gestidn de los cuadernos bancarios, C60 en sus modalidades
1, 2y 3, C19, C63, C34 y C43. Es decir, sera objeto del contrato el suministro de la
plataforma EDITRAN, su licenciamiento en caso de ser necesario, y todos los trabajos

de configuracion necesarios para su funcionamiento en la EMTRE.

e Elsistema permitird el mantenimiento de los domicilios fiscales de los obligados al pago.
e El sistema permitird el pago telemdtico mediante integracion con la pasarela de pagos.
Igualmente contemplard la posibilidad el pago mediante datafono virtual o de

sobremesa, en caso de que la EMTRE asi lo solicite.

I
===

e e Elsistema deberd permitir la anonimizacion de datos en los documentos de ingreso para
Eﬁ: posibilitar el pago por tercero.

=

S

3.2.6.2. Recaudacion voluntaria
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Funcionalidades minimas requeridas:

1%

e El sistema debera contemplar los procesos especificos de gestién recaudatoria a
efectuar sobre los valores conforme a la legislacion vigente en materia recaudatoria, a
saber, cobros, pase a ejecutiva, anulaciones, suspensién de valores, propuestas de baja,

bajas, aplazamientos, fraccionamientos, devoluciones de ingresos, etc.
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e (Carga de base de datos de padrones de diferentes conceptos tributarios gestionados.

e Validacion de todo tipo de padrones, recibidos desde otras instituciones o empresas
colaboradoras, generado por el propio organismo, previamente a la carga definitiva a la
base de datos.

e Calculo de padrones por el propio sistema de informacién, mediante la aplicacién de
tipos impositivos, indices de situacion, coeficientes y recargos seguin la necesidad
operativa de la EMTRE.

e Aplicaciéon de beneficios fiscales, aprobados por la Entidad.

e Mantenimiento de los domicilios fiscales de los contribuyentes, mediante la priorizacién
previa de la informacion contenida en los padrones anuales.

e Generacién de soportes de referencias e importes para el cobro por ventanilla en
entidades colaboradoras.

e Identificacion automatica de las incidencias de cobro y sistema de recuperacién de

cobros con incidencias resueltas en las entidades colaboradoras.

e La aplicacidn permitira la bonificacién de los recibos domiciliados para aquellos casos

que se pudieran llegar a aprobar o prever.

Paso automatico de los recibos y liquidaciones de voluntaria a ejecutiva una vez
finalizado el periodo de cobro en voluntaria. De igual forma, también se podra
establecer para las autoliquidaciones.

e Posibilidad de diferir el pase a ejecutiva por cargos.

https://administracion.emtre.es/SedeElectronica
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e Estadisticas para la gestién y control, de todo el proceso de cobro en voluntaria.
e (Carga, cobro y mantenimiento de las domiciliaciones, guardando el motivo del impago
para el supuesto de las no atendidas a efectos de resolver desde el sistema de recursos

sobre domiciliaciones y la anulacién automatica en los correspondientes valores y/o
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expedientes.

e Impresion de notificaciones de recibos devueltos con posibilidad de adjuntar a la
notificacién documento de pago.

e El sistema permitird el cobro segun las especificaciones del cuaderno 60 de la EB/CECA

para su cobro a través de entidades bancarias, incluyendo cédigo de barras, asi como el
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cobro en efectivo en la caja de la Entidad.

e Asi mismo, permitird realizar consultas sobre la base de datos de recaudacién con
multiples criterios: por sujeto, objeto tributario, concepto tributario, ejercicio, nUmero
de recibo, estado de los valores, importe, domiciliados / no domiciliados.

e Debe permitir obtener facilmente listados y resumenes de valores de todas las consultas
realizadas segln las condiciones especificadas por el usuario y que ademas sean
facilmente trasladables a Excel o a Word.

e La aplicacién permitird la gestiéon de domiciliaciones y, en su caso, tratamiento de
bonificaciones, generacidn de soportes para entidades colaboradoras.

e Dispondra de control de los ingresos a cuenta, o cobros en exceso que se produzcan,
para su derivacidn y tratamiento como ingreso indebido.

e Permitira la concesién o denegacion de aplazamientos o fraccionamientos,

3 domiciliacién de fraccionamientos, emisidn de justificantes de pago, duplicados.
c
o
8 e Posibilitard la emisién de los documentos de facturacion (rendicion de cuentas).
|
§ e El sistema permitira el pase a recaudacion ejecutiva de los valores, una vez vencido su
n
8 periodo voluntario, de forma individual o por cargos.
z g e Gestidon de cuentas de la EMTRE con las operaciones pendientes de contabilizar y que
e
55 : N o
= te permita la contabilizacién de forma automatica.
o =
< 2 L, e ., .
g £ e La solucidon ofertada permitird la exportacion de datos a sistemas externos,
k-]
= W , . . . .
— o < generandose los ficheros necesarios para el traspaso de valores incluidos en los pases a
=3y
Eaeem= C ejecutiva de liquidaciones de ingreso directo, asi como de los padrones de recibos
=
S==== 05 ‘ -
e o 0o generados en periodo voluntario.
e g O
e o § e Permitira el acceso integral desde Recaudacién al objeto tributario o hecho imponible
=T Q.
===C3 . o , .
O asociado a la liquidacién o recibo de padron.
—rt 0 x
N

e Permitira gestionar de forma integrada y homogénea los recibos, liquidaciones y
autoliquidaciones de los diferentes conceptos de ingreso.

e Dispondra de utilidades para la correccién de errores.

e Permitird la confeccidn de padrones provisionales y/o simulaciones.

e Permitira la emisidn controlada y verificada de certificados tributarios de deuda y de
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pago, solicitados tanto de forma presencial como telematica ya sea globalmente o por
conceptos, por el importe de la deuda total o parcial hasta el nivel de cotitulares.

e La documentacion generada por la aplicacién o escaneada se asociara al recibo y/o
expediente.

e Permitira definir relaciones de recibos para aplicar operaciones simultdneamente a
todos los que formen parte de ella.

e Permitirda que cualquier accién sobre expedientes que afecte a los recibos o
liguidaciones, sea contemplada a la hora de actuar sobre estos. Y al revés; actuaciones
sobre recibos que pueden afectar a la tramitacion del expediente.

e Permitira la gestion de cotitulares y cuotas de participacién a efectos de informar al
contribuyente y también a la hora de emitir documentos separados por cotitulares, y
para el procedimiento en ejecutiva en su caso.

e Permitira la representacion para sujetos pasivos nacionales y extranjeros.

e Gestionard fraccionamientos, entregas a cuenta y planes de pago mediante una
operativa sencilla, incluida las simulaciones.

e Seincluirdn los procesos de interoperabilidad de datos mediante servicios web con otras

administraciones y organismos, para los que exista convenio en vigencia: Agencia
Tributaria, DGT, DGC, TGSS, colegios de notarios y otros.
e Permitira la gestion de forma agrupada de “Grandes Deudores” en funcion del importe

del recibo/liquidacién o por el nimero de objetos tributarios puestos al cobro por cada

I
=

P = grupo de remesas.

% e El sistema permitird tanto la generacion de ficheros de intercambio como el
=

= procesamiento de informacién recibida, que podra ser configurada en modo de gestion

de procesos desatendidos.
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3.2.6.3. Aplazamientos y fraccionamientos de pago

Funcionalidades minimas requeridas:
e Cuando se apruebe un expediente de fraccionamiento la aplicaciéon suspendera de

forma automatica el valor o valores fraccionados.
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e No se generaran valores nuevos por cada plazo. Siempre debe mantener los valores
fraccionados y sobre estos mismos se realizan entregas a cuenta.

e El sistema permitird realizar aplazamientos o fraccionamientos por medio de
tramitacion automatizada.

e El sistema también permitird la creacién de fraccionamientos por distintos criterios de
importe, en funcién del nimero de plazos con el cdlculo automdtico y también la
posibilidad de indicar el importe manual de cada plazo a nivel de principal o total.

e Contemplara la posibilidad de realizar simulaciones de aplazamiento o fraccionamiento
con posibilidad de impresion del resultado (fracciones a pagar).

e Debe permitir la modificacion de la fecha de vencimiento de cada uno de los plazos y la
fecha de calculo de intereses.

e Es necesario la opcidn de poder realizar la baja de valores fraccionados y de forma

parcialmente, reponiendo los recibos a su estado original.

e La gestion de aplazamientos y fraccionamientos a través del OTV del ciudadano

8 automatica permita recalcular los plazos y los importes.
c
o
g e Debe disponer un médulo de notificaciones para los fraccionamientos y para los plazos
i
% devueltos de los mismos con opcion de poder crear cartas de pago de los plazos
n
8 devueltos.
()
1 =
z g e Esnecesario una configuracién que permita bloquear los plazos de los fraccionamientos
O £
o . .. . . .
2 S de ejercicios siguientes. Esto debe estar parametrizado.
o =
£ B - . L, .
g £ e Debe permitir realizar compensacidn sobre plazos completos o parciales en los
k-]
= W g . .
) < fraccionamientos.
= A e Posibilidad de tratamiento masivo de los plazos vencidos.
*‘E N
T 2 e Se podran cancelar aplazamientos y fraccionamientos no atendidos o atendidos
[an]
—
N
joR
©
>
(%)
O

URL de verificacion:

parametrizable en funcidn de los criterios y requisitos que se establezcan para su

aprobacion.

3.2.6.4. Devoluciones de ingresos debidos e indebidos

Funcionalidades minimas requeridas:

Pl. de I'Ajuntament, 9, 2n « 46002 Valéncia * 963 53 37 90 « emtre@emtre.es


mailto:emtre@emtre.es

f'» emtre

entitat metropolitana per

al tractament de residus

e Elregistroy confirmacidn de cobros duplicados o excesivos generara automaticamente
en el sistema el correspondiente derecho de devolucidn a favor del contribuyente. Se
podran tramitar de oficio o a instancia de parte.

e Segeneraran tales derechos de devolucion en el caso de liquidaciones complementarias
o definitivas, de las que resulten importes a devolver a los contribuyentes.

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

e Los derechos de devolucion anteriores se gestionaran mediante un expediente desde el
que se podran tramitar tanto el procedimiento de reconocimiento del derecho de
devolucidn como el procedimiento de ejecucidn de dichos derechos. Deberd serd
posible la tramitacién en un mismo acto del reconocimiento del derecho de devolucién
y la ejecucién de las devoluciones.

e La tramitacion anterior se podrad iniciar tanto a instancia de parte como de oficio. En
este sentido, el sistema debera ofrecer una herramienta que permita la creacién

automatica de expedientes de devolucién de ingresos para todos aquellos derechos de

devolucidn existentes para los que todavia no se haya iniciado su tramitacién, es decir,
tramitar masivamente las devoluciones.
e También se gestionara mediante estos expedientes la ejecucidon de los derechos de

devolucidn que nazcan como consecuencia de la resolucidn de reclamaciones y recursos

https://administracion.emtre.es/SedeElectronica
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== : .
e tributarios.
e == o -‘§ e Permitira devoluciones parciales de un recibo que incluya uno o varios conceptos y una
See= o O . . - . . . .
e o varias entidades a liquidar. También a uno o varios contribuyentes segin su
3 =N g
== 6 o . S
e .. T porcentaje de participacidn o importe pagado.
=20
— O 2 e Tanto desde la consulta de un contribuyente como desde la consulta de un recibo o

liqguidacion se podra visualizar y acceder tanto a los derechos de devolucidn asociados
como a los expedientes en los que se tramitan dichos derechos.
e En el procedimiento de ejecucion de los derechos de devolucién se podra calcular los

intereses que correspondan, en funcién de la fecha del ingreso y la fecha de propuesta
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de ejecucion de la devolucién.

e El procedimiento de ejecucién de las devoluciones de ingresos incluira la posibilidad de
ejecutar dichas devoluciones mediante el pago por compensacién de la deuda del
destinatario de la devolucidn.

e La ejecucidn de las devoluciones debera generar informacion para la contabilidad y, en
su caso, registrar el cobro de la deuda a compensar. En la informacién a generar para el
sistema de informacion contable se especificara, si corresponde, el medio de pagoy, en
su caso, numero de cuenta, con el que debera hacerse efectiva la devolucion.

e En el caso en que las devoluciones deban hacerse efectivas mediante transferencias
bancarias, dichas devoluciones se materializaran mediante la generacién de un fichero

creado segun las especificaciones del Cuaderno 34 de la AEB.

3.2.6.5. Anulaciones
8
5 . . . .
5 Funcionalidades minimas requeridas:
()
2 e Admitira propuestas de baja individuales, colectivas, totales o parciales con grabacion
& y
2 de la documentacion que las soporte.
o
1 = o 4. . , . .7
z E e Debe existir una propuesta de baja con cardacter previo a la resolucidn para las
O £
23 anulaciones.
g ¢
< o . . . . . s
£ c e Quedaran reflejadas tanto las propuestas de baja como las resoluciones de anulacién
X E
k-] ., .
———— g ke con la fecha de anulacidn efectiva.
St . © o
e N ¢ 3.2.6.6. Recaudacion ejecutiva
=S
Tent 2 9
S0 o La solucién debera disponer de las siguientes funcionalidades:
S0 5
=t o S e La aplicacién realizara el pase a ejecutiva de forma automatica y asignara el recargo
0 x
O >

correspondiente a los valores con el pase a ejecutiva.
e Posibilidad de generacion de la providencia de apremio por cargos en funcion de
distintos criterios como concepto, fecha de pase a ejecutiva, final de periodo voluntario.
e En el caso de deudas de Organismo Publicos y/o Administraciones Publicas podra

dictarse providencia de apremios o bien obtener una certificacion acreditativa de no
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pago a efectos de un nuevo requerimiento y, en caso de falta de pago, permita realizar
el correspondiente expediente de compensacién de deudas.
e Através del médulo de notificaciones contemplado en el punto 3.11.:

o Impresidn de notificaciones y generacidn de fichero SICER.

o Publicacion de notificaciones a través de los servicios web del BOE, a través del
madulo de notificaciones.

o Reimpresidn de notificaciones con resultado negativo, a través del médulo de
notificaciones.

o La aplicaciéon permitira el control de notificaciones y acuses de recibo
contemplando el control de ubicacién de los acuses de recibo con su
notificacién, asi como las no notificadas.

o La aplicacidn permitira la grabacion de acuses de recibos de forma manual a

través de distintas opciones como puede ser cdédigo Sicer, nimero de

consulta de notificaciones de los distintos embargos, acumulacién de expedientes.

e La aplicacion debe posibilitar el control y seguimiento, tanto a nivel individual de cada

]
S
5 e
g notificacidn, etc.
()
2 e La aplicacién permitird la creacidn de expedientes de forma automatica agrupados por
& .
2 contribuyentes.
@
s £ e La aplicacion permitira la acumulacion de nuevas deudas a expedientes abiertos, a
T o
o C- . . . .
23 nombre del mismo sujeto pasivo y cuando el estado del valor lo permita.
©
o =
= O . . . o . .z
- e Debe existir la posibilidad de desagrupar deudas de un expediente. Esta operacion se
< E
k-] . TN .
— g g debe poder realizar de forma individual o de forma colectiva.
S s E e A través del mdédulo de gestion de expedientes electrénicos, se podran realizar
=== N
=== consultas, sacar informes del estado de los mismos, incorporacién masiva de valores,
=EE 3
—
N
joR
©
>
(%)
O

URL de verificacion:

expediente como la gestion de procesos de expedientes de caracter colectivo y actos de
tramites especificos.

e La aplicacion permitird la determinacidon de expedientes que sean susceptibles de
producir la traba de bienes o derechos de los obligados al pago, permitiendo su

realizacion de forma tanto manual como automatica y posibilidad de notificacién.
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La aplicacién debe permitir tramitar los siguientes embargos:

e Embargos de Cuentas Corrientes. Se incluiran las 6 fases de los ficheros de intercambio
bancario C63.

e Embargo de Devoluciones gestionados por la AEAT, que serd simultaneo al resto de
procesos de embargo.

e Embargos de Salarios y Pensiones. Se llevara un control especifico de aquellas empresas
gue no satisfagan los pagos de sus trabajadores embargados.

e Embargo de Bienes Inmuebles, que podra ser simultaneado en paralelo con el embargo
de cuentas corrientes.

e Embargo de Bienes Muebles y Semovientes

e Registro General de indices.

e Se dispondra de un monitor donde de forma automatizada se acumule/disminuya la
deuda a los expedientes ya existentes, notificandose la misma.

e Existirda un monitor que establezca la deuda que puede declararse fallida de forma
automitica.

e Laaplicacidn debe disponer de un médulo de prescripcidon que te permita un control de

la interrupcién de los valores y permita realizar un tratamiento masivo de las
operaciones. Asimismo, dispondrd de un control de plazos y alertas para el seguimiento

de prescripciones. Permitird la obtencion de informes y listados de los recibos y

=== expedientes ejecutivos cuya fecha de prescripcidn esté comprendida en un periodo de
e tiempo concreto.

===

T

e La aplicacion debe disponer de la posibilidad de lectura y tratamiento de los ficheros

cuaderno 43 para el cobro masivo por la Agencia Tributaria y la Seguridad Social.

URL de verificacion: https://administracion.emtre.es/SedeElectronica
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e Un mddulo especifico para gestionar el convenio con la Agencia Tributaria Valenciana
(ATV) que es el convenio de colaboracion para la recaudacion en via ejecutiva de los

ingresos de derecho publico.
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e Dispondra de una gestiéon de compensacion de deudas en ejecutiva. Generardy
controlard, el expediente de compensacién: propuesta, resolucion, notificacién y

aplicacion del impuesto compensado.
3.2.6.7. Gestion de cobros

Funcionalidades minimas requeridas:

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

e El proceso de incorporacion de cobros C60 almacenara en el sistema toda la informacién
proporcionada por las entidades bancarias referente al pago de la deuda por los
contribuyentes. Ademads, incorporara al sistema las altas y/o modificaciones de

domiciliaciones que las entidades bancarias adjuntan al informar de dichos cobros.

de la informacién obtenida a través del C43 del AEB.

]
S
c
% e El sistema contemplara la gestion de cobros domiciliados a través del C19 de la AEB y la
@
"'%ﬂ CECA, con cualquiera de sus procedimientos y la posibilidad de aplicar descuentos sobre la
[0
n . TP .
2 deuda pagada mediante domiciliacidon en una cuenta bancaria.
@
L £ e El sistema contemplara el cobro parcial en periodo voluntario se refiera este a
T o
O ¢ . . . . .
23 fraccionamientos concedidos o pargos parciales voluntarios.
©
o =
‘g 2 e En el proceso de carga de las devoluciones de la deuda domiciliada se registrara el motivo
2 E
< . .z ey 7 .z . . ,
=——— W 3§ de dicha devolucién y permitird que, en funcién de dicho motivo, en su caso, se daran de
= S £ baja las domiciliaciones de las deudas periddicas.
== 0 :§ e El registro de los cobros realizados mediante transferencia bancaria, registrando la cuenta
=== S . . . . I .
= g £ donde se han hecho efectivas. El sistema deberd permitir la recogida y conciliacién previa
& o
.. ©°
>
0 x
0>

e Informes vy listado detallados de los cobros efectuados con cualquiera de las modalidades
anteriores.
e Que tanto los cobros duplicados como los indebidos (cobro de recibos anulados o

propuestos de baja) queden registrados en los recibos correspondientes.
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e Que se generan automaticamente para el deudor los correspondientes derechos de
devolucidn y compensacidon que seran gestionados y tramitados mediante expediente
disefados a tal efecto.

e La emision de justificantes de pago por recibo o por persona o cotitular, de manera
individual o de forma masiva.

e Deberd permitir una planificacidon de la carga de los ficheros bancarios que se reciban
(incluyendo los cobros a través de fichero C43), de forma que se carguen y procesen de
forma automatica, y se emita un informe con los errores.

e Dado que la informacién de los cobros a través de C60 es diaria, pero la recepcion del
importa total es quincenal, permitird un control total de los ficheros, permitiendo conciliar
los ficheros C60, con los correspondientes C43 y en todo momento, disponer de la situacion
de cada uno de los ficheros, a través de los cddigos de proceso, con indicacion de si se ha
recibido el dinero, se ha contabilizado, se enviado a Intervencién, etc.

e El cuadre de los procesos de cobro por los cddigos de proceso. Estos cddigos se asignaran al
crear los distintos procesos de cobro y se asociardn a todas las operaciones relacionadas con

cada proceso.

3.2.6.8. Sistema Especial de Pagos

Funcionalidades minimas requeridas:

e La aplicacién tendra la posibilidad de implantar un sistema que permita dar a nuestros

https://administracion.emtre.es/SedeElectronica
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== ib la posibilidad d lazos domiciliados las deud iodi
=== < contribuyentes la posibilidad de pagar en plazos domiciliados las deudas periddicas con
=== 39 nuestra entidad.
SEE R 8 , . o N .
S o < e Elcdlculo de las cuotas se realiza en base a las deudas periddicas del afio anterior.
s o O e Control de los sujetos pasivos para que estén al corriente de sus obligaciones tributarias.
e o
— O 2 e El sistema serd totalmente parametrizable por afio en cuanto a conceptos, requisitos

para acceder al sistema, nimero de plazos, bonificacion, importe maximo bonificado,

minimo-maximo para acceder al sistema.
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e Gestion automadtica de solicitudes, cumplimiento de los requisitos, alegaciones,
propuestas de resolucidn, resoluciones, renuncias y revocacién. Notificacion automatica
de estos procedimientos.

e Aplicacién de las cantidades entregadas sobre los valores en los casos de renuncia o
revocacion.

e Sistema de notificaciones SICER (Sistema de Informacion y Control de Envios
Registrados) de Correos. Carga automatica de acuses digitalizados y asociacién con el
expediente.

e Control de devoluciones en los plazos y asignacion de la cuota impagada en el siguiente
plazo o en la dltima cuota de regularizacion.

e Cuota de regularizacién, aplicacion de cantidades y devolucién automatica de los
ingresos indebidos.

e Enlace contable con la aplicacién contable en uso en la Entidad.

3.2.6.9. Revision en via administrativa

Funcionalidades minimas requeridas:

e Gestionard los recursos de reposicidn, especiales de revisidn y otros recursos y solicitudes
via administrativa.

e Permitira la configuracion de un catalogo de actos, tributario o no, susceptibles de ser

https://administracion.emtre.es/SedeElectronica
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— recurridos.
% ~ e Permitird la tramitacion de la suspension del procedimiento en el mismo expediente de
=== 5
ﬂgﬁ = § recurso o como procedimiento separado y vinculado al recurso.
== > e Ejecuciones de las resoluciones de los tribunales y su posible relacién con recursos de
sk oy

-

a4

=]

e Controlara los plazos en que deben ser atendidos los requerimientos de documentacion. La
documentacion a generar se basara en plantillas predefinidas.
e Las notificaciones asociadas a la gestidn de recursos deberan estar integradas con la gestion

de notificaciones del sistema.
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3.2.6.10. Seguimiento de Gestion y Recaudacion

El aplicativo deberd contemplar una herramienta destinada a la ayuda a la toma de decisiones
pensada para los directivos, que permita tanto el seguimiento periddico de la gestiéon en
voluntaria de recibos, liquidaciones y autoliquidaciones como de la gestidon en ejecutiva.
Asimismo, contemplara el seguimiento del pendiente, expedientes de gestidn, etc., tanto de un
modo numérico como grafico. El sistema serd configurable para que permita proporcionar
informacidn suficiente para registrar los derechos reconocidos, anulaciones y cancelaciones de
la deuda, cobros, compensaciones, devoluciones, la reclasificacion de la deuda aplazada o
fraccionada y todos aquellos movimientos contables que son reflejo de la gestidn tributaria y

recaudatoria.

La aplicacidon debera cargar ficheros de cobro, impagos y demads informacidn que se solicitara

que remita (n) la empresa(s) colaboradora(s).

Como herramienta de anadlisis de gestion, tanto voluntaria como ejecutiva, el aplicativo

permitira la emision periddica -entre distintas fechas a eleccion del usuario- de la

correspondiente Cuenta General. Se debera poder obtener un pendiente nominal en cualquier

momento.

https://administracion.emtre.es/SedeElectronica
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Dicha cuenta, que ha de distinguir entre gestidn voluntaria y ejecutiva, contendra la informacién

mostrada de dos maneras diferentes.
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e Porcargos
e Por ejercicio contraido y concepto.

Se deberd poder confeccionar los distintos documentos generados, fruto de la gestion

recaudatoria del Sistema (Cargos, Bajas, Cobros y Cuenta anual).
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3.2.7. GEORREFERENCIACION DE TRIBUTOS

Debido al caracter metropolitano de la Entidad, integrada por 45 municipios, es de especial
interés la inclusion de funcionalidades de georreferenciacion en el sistema. Se requiere, por lo
tanto, la inclusidon de un médulo GIS (Sistema de Informacidn Geogréfica) totalmente integrado
en el sistema para la georreferenciacion de tributos. Debera ser multicapa, permitir la
generacidn de mapas de calor de toda la informacidn contenida en la base de datos, asi como la
carga de archivos WMS por municipio para poder realizar analitica y explotacidon de datos
georreferenciados.

Asimismo, se requiere que el sistema refleje los expedientes de forma georreferenciada y que
permita realizar labores de inspeccidon mediante el cruce de diferentes fuentes de informacién.
De este modo se podrdn obtener mapas de calor por municipios sobre el grado de domiciliados,
nivel de recaudacidn voluntaria y ejecutiva y tipo de reclamaciones tributarias, entre otros.
Asimismo, también supone una herramienta imprescindible para las inspecciones realizadas en
el Area metropolitana respecto a la ubicacién de pozos cuyos usuarios pueden ser potenciales

sujetos pasivos de la Tasa TAMER.

3.2.8. GESTION DE INFORMES

El sistema incluird un catdlogo, minimo, de informes y listados predefinidos por la EMTRE en la

-
== fase de implantacién del proyecto.

== Ademas, debera proporcionar herramientas dirigidas al usuario final para la elaboracion de
% consultas y listados personalizados (pudiendo exportarse tanto a Word como a Excel), asi como
E S e

== otras herramientas de cuadros de mando.
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3.2.9. INFORMACION PARA USUARIOS FINALES
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El sistema debe contemplar herramientas de consulta y explotacién avanzada de informacién
para usuarios finales (no informaticos), mediante las cuales estos podran disefiar informes

basados en los datos de Gestidn Tributaria y Recaudacion.

El sistema debera permitir exportar toda la informacién a formatos de herramientas ofimaticas
de uso generalizado, que permitan el uso de procesadores de texto externos a la propia
aplicacion, y que soporten el formato de ficheros docx, rtf, xlsx, tales como MS Office,
OpenOffice o LibreOffice.

Deberd disponer de escenarios preconfigurados orientados al usuario final, donde se le ofrezcan

opciones de seleccion asociados a procesos tributarios habituales.

Deberd disponer de una funcionalidad de consulta del contribuyente que disponga de toda la
informacién de un contribuyente a la vista del usuario correspondiente, y desde la que pueda
acceder desde dicha pantalla a todos los datos, documentos, situaciones del contribuyente, asi

como realizar operaciones sobre la misma consulta.

3.2.10. CONTROL DE ASISTENCIAS A CONTRIBUYENTES

El sistema deberd contemplar el control de las asistencias que se realizan a los contribuyentes
desde cualquier oficina y por parte de cualquier usuario del servicio, al mayor nivel de detalle

posible y con independencia del canal utilizado (presencial, telefénico, internet, etc.).

I
=== Del mismo modo, en el sistema se gestionara el historial de atenciones con el contribuyente, en
==

== == el que recogera la historia de todas las relaciones habidas con el mismo, permitiendo de este
S modo que cualquier usuario del servicio, en el mds breve espacio de tiempo, pueda tener un

conocimiento detallado de la situacidn histérica del contribuyente, permitiendo asi prestarle un
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nivel de servicio éptimo.

3.2.11. GESTION DE NOTIFICACIONES Y COMUNICACIONES
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El mdédulo de gestion de notificaciones y comunicaciones proporcionara un control completo de
los procesos de notificacion, tanto en papel como en electrdénico, a los contribuyentes. Como
minimo, deberad incluir las siguientes funcionalidades:

e El sistema permitird todos los tipos de notificacién electrénica contemplados en la
normativa vigente.

e Las notificaciones se podran realizar de forma individual o masiva.

e Las notificaciones se podran realizar mediante el sistema Notific@.

e En el caso de las notificaciones en papel, y especialmente para la impresién masiva de
notificaciones, se deberan generar ficheros susceptibles de ser tratados por las
empresas especializadas, permitiendo el seguimiento de estos procesos. En concreto,
deberd estar integrado con el sistema de retorno de informacién de certificados de

Correos (SICER).

3 e Permitird la selecciéon de notificaciones de cualquier tipo con dos intentos de
c
o
§ notificacion, como minimo.
i
% e Permitirda la inclusién de notificaciones fallidas en remesas para publicar
n
0 automaticamente mediante servicios web en el Tabldn Edictal Unico (BOE).
()
1 =
z g e Eldocumento que se notifica y su acuse de recibo (escaneado o electrénico) quedaran
§a
S5 6 . , . .,
s g asociados entre si para su consulta e impresion.
o =
< 3
g Zg e Las notificaciones electrénicas también se podran realizar mediante comparecencia en
k-]
— o < sede en la Oficina Virtual Tributaria.
=¥
Eaeem= C e Cualquier documento para notificar que se genere en un mddulo de la aplicacién se
=
=] . - ; .y e . .
e o 0o debera emitir por el mdédulo de gestidn de notificaciones, de forma convencional o
e g O
===475 telemdtica.
=g >
O e El sistema permitird el envio de notificaciones telematicas a todos los contribuyentes
—rt 0 x
e O D .. . . . e . ,
(personas fisicas) que autoricen dicho medio de notificacidn, asi como a todas personas

juridicas.
e El sistema debera integrarse con los sistemas de notificaciones electrénicas de la
plataforma de administracién electréonica de la EMTRE mediante la utilizacién de los

servicios web que correspondan.
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3.2.12. CERTIFICADOS ELECTRONICOS Y FIRMA ELECTRONICA

El sistema debera permitir firmar los documentos electrénicos mediante certificados electrdnicos
cualificados de firma reconocidos mediante la lista de Prestadores de Servicios Electrénicos de

Confianza, publicada por el Ministerio de Industria y Turismo.

Los clientes de firma electrénica a utilizar seran Autofirma o Cl@ve-firma (certificados en la nube).

Ademas, se conectara con las plataformas de validacién de certificados electrénicos y firma
necesarias para verificar las listas de revocacidn y el estado de los certificados digitales usados
tanto para la firma de documentos administrativos, como para la verificacion de los documentos

y firmas recibidos del exterior.

Todos los documentos electrdnicos firmados incluiran un cédigo seguro de verificacion (CSV) para

dar validez a las copias verificables.

Una vez el sistema esté integrado con la plataforma de administracion electrdnica de la EMTRE,

los sistemas de firma y portafirmas electrénico seran los de la plataforma.

3.2.13. INTEGRACIONES Y CAPA DE SERVICIOS WEB

]

==

S El sistema debe disponer de una capa de integracion via servicios web o APls, con todos los
e métodos y procesos necesarios para permitir su interoperabilidad con otras aplicaciones.
e

2asaE En todas las integraciones con otras aplicaciones en las que se disponga capa de servicios web,

se deberd realizar la integracién por esta via. Unicamente se permitira la integracion por ficheros
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de intercambio cuando no exista otra alternativa disponible por parte del sistema a ser

integrado.

Se detallan a continuacion las integraciones minimas que deberan estar en funcionamiento en

el sistema:
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e Integracion completa con el sistema de la plataforma EDITRAN.
e Integracion mediante servicios web con la plataforma notarial ANCERT.

e Integraciéon mediante servicios web con la base de datos de la Direccién General de

Catastro (DGC).
e Integracién mediante servicios web con la Direccidon General de Trafico (DGT).

e Tabldn Edictal Unico (BOE), mediante servicios web para la publicacién de anuncios y

consulta de estado de forma automatica.

Adicionalmente, el sistema debera integrar los servicios de consulta y verificaciéon de datos de
los siguientes organismos, a través de la Plataforma de Intermediacion de Datos, o bien

directamente en caso de ser necesario:
e Agencia Estatal de Administracién Tributaria (AEAT).
e Seguridad Social (Administracion General del Estado).

e Registros de indices de la Propiedad del Registro de la Propiedad.

Asimismo, sera obligatoria la integracién con otras aplicaciones usadas actualmente en la

o Resoluciones.
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== X de cambio en los préoximos meses a Sedipualba), para sincronizar los siguientes
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o Archivo electrdnico.
o Expedientes.
o Registro de Entrada/Salida.

o Notificaciones.
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o Firmay portafirmas electrénicos.

e Con el sistema contable de la EMTRE que esté en funcionamiento (T-Systems GEMA/TAO
actualmente, o cualquier otro que se pueda implantar durante la vigencia del contrato,
Spai Innova, Sicalwin, etc.).

e Con los sistemas del adjudicatario de la recaudacién ejecutiva de la EMTRE (MCG

actualmente, si bien puede cambiar a lo largo de la ejecucion del contrato).

e Conlos sistemas de las suministradoras de aguas para altas, cobros y bajas, descarga de
deuda pendiente de cobro al finalizar el periodo en voluntaria. En este caso, serd
necesario ofrecer una doble via, tanto por web service como mediante un formato de

intercambio.

Todas las integraciones especificadas en el presente pliego deberan estar operativas en un plazo
maximo de cuatro meses a partir de la adjudicacion del contrato, salvo que se solicite una

postergacion a peticion expresa de la EMTRE.

3.3. REQUISITOS NO FUNCIONALES

3.3.1. VOLUMETRIAS

Actualmente, el ingreso tributario mas relevante que gestiona la EMTRE es la tasa TAMER que

]
=== se aplica en los 45 municipios del area metropolitana de Valencia. La recaudacién en voluntaria
== == es gestionada por las suministradoras de aguas de los municipios correspondientes, excepto
e para los pozos, en cuyo caso es la propia EMTRE la encargada de realizar la gestidn tributaria y
S

recaudacion de los mismos (actualmente unos 3.000 pozos, cifra que podria llegar a duplicarse
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con los afios). En total, hay unos 845.000 abonados en voluntaria, de los cuales el 1%,
aproximadamente, pasan a recaudacion ejecutiva. La recaudacién ejecutiva es realizada

actualmente por Martinez Centro de Gestidn, adjudicatario de la licitacidn en vigor.
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Se estima un maximo de hasta 5 usuarios concurrentes accediendo al sistema, no obstante,
podra existir un mayor nimero de usuarios dados de alta en el entorno, con objeto de gestionar

posibles necesidades esporadicas.

3.3.2. ARQUITECTURA TECNOLOGICA

Arquitectura web

El Sistema de Informacién debe estar disefiado bajo arquitectura web multinivel disponiendo
de unainterfaz de usuario Unica a través de un navegador web, e incorporando las herramientas
necesarias para ser accedida desde entornos intranet/extranet indistintamente, manteniendo

los niveles de seguridad que son exigibles para este tipo de aplicaciones.

El gestor documental debe permitir el almacenamiento fisico de los documentos en sistema de

archivos propio o en buckets externos como Amazon S3, Azure, Google Cloud, etc.

Sistemas

El sistema propuesto debera estar alojado en maquinas virtuales en Cloud VPS que permitan

cumplir los objetivos de alta disponibilidad y seguridad de alto nivel en los datos atendiendo al

principio de escalabilidad y crecimiento sin modificar la definicién principal, permitiendo afiadir
recursos o nodos a los ya existentes en funcidn de las necesidades del nimero de usuarios y del

volumen de datos.

= La arquitectura del sistema tendra, como minimo:
=== .

=== e Servidor/es web con balanceador, en su caso.
S

e Servidor de aplicaciones
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e Servidor de bases de datos.

El sistema ofertado debera garantizar la posibilidad de que la EMTRE, en un futuro, pueda

decidir trasladar dicho sistema a sus propios u otros servidores.

Copias de seguridad
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El sistema deberd realizar distintas copias de seguridad (en adelante, backups) diarias,
semanales, mensuales y anuales tanto de las bases de datos como de servidores completos con

la periodicidad que se establezca y permita garantizar la continuidad de negocio.

Durante la vigencia del contrato y a demanda de la Entidad, podria requerirse una copia de
seguridad de las bases de datos en cualquier momento, asi como establecer el envio de copias
de seguridad de forma periddica. Como minimo, con la puesta en produccién del sistema, tras
efectuar la migraciéon de datos, y a la finalizacidon del contrato se entregard una copia de
seguridad de las bases de datos. El retraso o falta de entrega de dicha copia de seguridad podra
suponer penalizaciones conforme a lo estipulado en el Pliego de Clausulas Administrativas

Particulares.

Replicacidon del entorno

Los entornos estaran soportados por sistemas virtualizados en Cloud VPS. Con ello se consigue
abstraer los sistemas operativos en produccion, del hardware que los contiene, consiguiendo la

escalabilidad y la alta disponibilidad buscadas.

Esta configuracién debera poder ser migrada a maquinas virtuales dispuestas por la EMTRE en

cualquier momento durante el contrato si asi se requiere, pudiendo pasar de una instalacion
“ ” . Ly . . . . .
cloud” a unainstalacién local con el menor tiempo de esperay sin necesidad de configuraciones

independientes de entornos.

https://administracion.emtre.es/SedeElectronica

]
==
e El escalado no afectara por tanto a los sistemas operativos ni software de servidor y no habra
St == que realizar costosas reinstalaciones o migraciones, ya que la actualizacién virtual no requiere

de procesos costosos de configuracidn de sistemas.

Servidor web

i
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El servidor web debe ofrecer a los clientes finales (navegador Internet) todos los componentes
necesarios para sus transacciones. Estos componentes deben estar disefiados bajo la misma

filosofia de proceso transaccional que el resto de los elementos del sistema.

Pl. de I'Ajuntament, 9, 2n « 46002 Valéncia * 963 53 37 90 « emtre@emtre.es


mailto:emtre@emtre.es

f'» emtre

entitat metropolitana per

al tractament de residus

Capa cliente final

La interfaz de usuario sera Unica y basada en navegador internet, permitiendo su explotacién
desde “clientes tradicionales” y "clientes ligeros”, no requiriendo en ningln caso
configuraciones potentes de hardware, facilitando de este modo el uso de la mayor parte de los

ordenadores actualmente operativos.

El sistema deber soportar al menos, los navegadores Chrome, Firefox y Edge como minimo,

sobre los tres sistemas operativos mas comunes (Windows, Linux y Mac).

Por razones de compatibilidad con sistemas operativos no deberan utilizarse tecnologias

obsoletas y/o sin soporte como flash o similares.

La aplicacidn propuesta debera ser 100% web, es decir, no se admite una versidn que precise de

cualquier otro software de comunicaciones que no sea Internet.

La presentacion de documentos debera utilizar visores integrados en los navegadores o

integrando Adobe Reader para presentar documentos con formato PDF.

3.3.3. LICENCIAS DE TERCEROS

Durante la vigencia del contrato, el adjudicatario deberd poner a disposicion de la EMTRE, y a su
cargo, aquellas licencias de uso que se requieran para el cumplimiento de los puntos referentes
a nivel de copias de seguridad, a nivel de replicacién del entorno, y de Licencias de Productos de

Terceros, del presente Pliego de Prescripciones Técnicas, para:

e Comprobacidn de copias de seguridad de las bases datos para valorar la migracion y la

calidad de los datos gestionados.
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e Posibilidad de replicacion del entorno “cloud” a una instalacion local determinada por

la EMTRE.

Para el correcto funcionamiento del sistema no debe requerirse la adquisicion de otras
herramientas o productos adicionales por parte de la EMTRE, excepto las de caracter ofimatico,

que pudieran suponer costes de mantenimiento.
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No obstante, las propuestas deben especificar las licencias de productos de terceros que, en su
caso, sean necesarias para su funcionamiento, las versiones de los mismos para las que la
aplicacion esta homologada, sus modalidades de contratacion y, en general, todo parametro

relevante para conocimiento de la EMTRE, que correran a cargo del adjudicatario.

3.3.4. USABILIDAD Y DISENO ADAPTATIVO

El disefio de la aplicacion informatica debe estar orientado hacia la navegabilidad légica entre
sus diferentes mddulos, ofreciendo a los usuarios la posibilidad de acceder de forma intuitiva 'y
como parte de una misma transaccién, a otros moédulos del sistema, conservando los puntos de
retorno previos y permitiendo en su caso, la realizacidon de otras operaciones que pudieran ser

distintas de aquella que motivd el acceso inicial.

La interfaz de usuario debe estar disefiada y construida bajo criterios de ergonomia para el

usuario, ofreciendo un entorno de operacion intuitivo, consistente y guiado.

El sistema web debera implementar un disefio adaptativo (responsive design) que garantice una

experiencia de usuario dptima y consistente en dispositivos con diferentes tamafos de pantalla,

incluyendo teléfonos mdviles, tabletas, portatiles y monitores de escritorio.

Criterios de aceptacion:
e lainterfaz debe adaptarse automaticamente al tamafio y orientacién de la pantalla sin
pérdida de funcionalidad ni contenido.
e Los elementos interactivos (botones, menus, formularios) deben ser accesibles y

utilizables en pantallas tactiles.
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e E| disefio debe seguir principios de disefio centrado en el usuario, asegurando

legibilidad, jerarquia visual clara y navegacion intuitiva en todos los dispositivos.

o Sedeben realizar pruebas de visualizacién en al menos los siguientes anchos de pantalla:

360px, 768px, 1024px y 1440px.
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e La Oficina Virtual Tributaria debe cumplir con las pautas de accesibilidad WCAG 2.1 nivel

AA.

Normativa de referencia:
e |SO 9241-210:2019 — Ergonomia de la interaccién humano-sistema

e W3C Web Content Accessibility Guidelines (WCAG) 2.1 — Nivel AA

3.3.5. DISPONIBILIDAD DEL SISTEMA

La disponibilidad del sistema durante la vigencia del contrato, una vez que cada médulo o grupo
de mddulos estén implantados y se pongan en marcha, serd como minimo la siguiente:
e Oficina Virtual Tributaria: disponibilidad 24x7 (las 24 horas todos los dias del afio).

e Resto de médulos: disponibilidad 13x5 (de 07:30 a 20:30 los dias laborables).

3.3.6. RENDIMIENTO DEL SISTEMA

La latencia del sistema informatico debe ser la adecuada para las funciones interactivas. La
medida de esta latencia se hara siempre aislando los componentes que no son responsabilidad

del adjudicatario, pero si considerando una situacién normal de trabajo en cuanto a nimero de

_— usuarios conectados, tanto de la EMTRE como otros clientes del mismo sistema informatico o
== de la misma infraestructura tecnoldgica que apoya.

ot gica q poy

St

=

% El sistema web debera garantizar que el tiempo de respuesta ante cualquier accién del usuario

(clic, envio de formulario, carga de pagina, etc.) no supere los 2 segundos en al menos el 95% de
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las interacciones, bajo condiciones normales de operacidn y conexion estandar (10 Mbps).

Criterios de aceptacion:
Las pruebas de rendimiento deberdn demostrar que el 95% de las acciones del usuario reciben

una respuesta visible en pantalla en menos de 2 segundos.
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Se utilizardn herramientas de mediciéon como Lighthouse, WebPageTest o similares para validar

este requisito.

En caso de operaciones que requieran mas tiempo (por ejemplo, procesamiento de datos), el

sistema deberd mostrar un indicador visual de carga o progreso.

3.3.7. SEGURIDAD

El software debera de cumplir con los procesos conocidos de forma estandar en los foros de
seguridad como AAA (autenticacién, autorizacién, registro operaciones). Los requerimientos
basicos de seguridad son los siguientes:

e Proporcionara funcionalidad propia en cuanto a los controles de acceso a la misma, asi
como disponer de funciones que permitan personalizar, para cada perfil de usuario, sus
caracteristicas de acceso y operatividad. La administracion de los perfiles debe estar
centralizada en una figura (administrador de perfiles) asociada a una o varias personas,

quienes seran responsables de la asignacién, modificacidn y/o denegacion de permisos

de acceso a los usuarios del sistema.
e Permitira definir perfiles de usuarios externos a la EMTRE, con el fin de proporcionar

diferentes funcionalidades de Gestidn Tributaria a usuarios, colectivos concretos y/o a

https://administracion.emtre.es/SedeElectronica

_— contribuyentes debidamente identificados.
== e El mdédulo de seguridad ofrecerd, a cada usuario, Unicamente las funcionalidades
= asociadas a su perfil. Contara con una herramienta de administracion de perfiles

manejable por personal no informatico y desde la cual se permita personalizar el

entorno de la aplicacidn bajo la premisa inicialmente requerida (interfaz de usuario
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determinado por su perfil).
e Elmddulo de seguridad dispondra de funciones de verificacién de caducidad de palabras
de paso, dato que debe ser parametrizable, asi como mecanismos de validacidon de

formato de palabras de paso (longitud minima, simbolos, reglas), provocando la
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desactivacién ante un nimero determinado de intentos fallidos de acceso en el proceso
de autenticacion.

e Registrarad todos los movimientos realizados por cada usuario, a nivel de transaccion
puntual, incluyendo intentos de acceso infructuosos que se puedan producir. Estas
trazas de auditoria permitirdn un control exhaustivo e integrado de las operaciones que
se realicen sobre el sistema.

e Dispondra de un fichero histérico de movimientos para las operaciones tributarias y
recaudatorias, ofreciendo consultas e informes especificos que permitan auditar las
operaciones llevadas a cabo en base a multiples criterios, permitiendo obtener su
estado y caracteristicas tanto cronoldgica como operativamente.

e Se implementara la autenticacion de doble factor (o autenticacién en dos pasos) como
medida de proteccién a la contrasefia que emplee el usuario.

e Permitira la utilizacién de diferentes certificados digitales emitidos por los Prestadores
de Servicios de Certificacion y los del DNI electrénico como parte del proceso de
autenticacion.

e Incorporard mecanismos que permitan la firma electrénica de los documentos que se

generen en el propio sistema.

e Dispondra de herramientas de auditoria que faciliten el diagndstico y tratamiento de

https://administracion.emtre.es/SedeElectronica

incidencias.
== La empresa adjudicataria serd la responsable de la seguridad del sistema en su totalidad,
== manteniéndolo actualizado y debidamente administrado para evitar cualquier tipo de amenazas
_-_Eﬂ_ = ==

0 ataques por elementos externos o internos.

La empresa adjudicataria se hara responsable de los perjuicios que se le puedan ocasionar en la
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Entidad o a cualquier tercero debido al incumplimiento de cualquier de las condiciones

mencionadas.

Todas las infraestructuras tecnolégicas cloud para albergar el sistema seran responsabilidad del
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adjudicatario y deberan cumplir las especificaciones y requisitos de seguridad exigidas por la

legislacidn vigente.

Concretamente, seran requeridas en la solvencia técnica las certificaciones ENS (Esquema
Nacional de Seguridad (minimo nivel MEDIO) y para la empresa de la plataforma tecnoldgica

cloud la ISO 27001:2014 que garanticen la seguridad de los datos.

El adjudicatario tendra la responsabilidad de evitar la obsolescencia del equipamiento de la

plataforma tecnoldgica cloud, asegurando en todo momento su plena vigencia.

Quedard a cargo del adjudicatario el alojamiento y disposicidn de servidores, sistemas
operativos, bases de datos, herramientas ofimaticas y las medidas de seguridad necesarias para

prestar el servicio adecuadamente, como las copias de seguridad.

La ubicacién de los servidores de la infraestructura cloud deberd estar, en todo caso, dentro del

territorio europeo.

Las comunicaciones siempre deberan ir cifradas por protocolos y algoritmos de cifrado en sus

ultimas versiones (TLS 1.2 como minimo o ultima versidon recomendada por el CCN-CERT).

I
==

= La infraestructura debera disponer de sistemas de proteccion contra vulnerabilidades: antivirus,
e IDS/IPS, etc.

e

S

El adjudicatario estara obligado a comunicar a la EMTRE cualquier cambio en estas condiciones
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y las incidencias producidas.

El sistema debera responder a las mdximas exigencias de seguridad en el acceso y manipulacién

de la informacién, en la integridad de datos y en la capacidad de recuperaciéon en caso de fallo.
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Las condiciones respecto a la normativa de seguridad son requisitos indispensables que se
deben cumplir durante todo el periodo de vigencia del contrato. El adjudicatario estara obligado
a comunicar a la EMTRE periddicamente cualquiera cambio en estas condiciones y las

incidencias producidas.

Si durante la vigencia del contrato se cambiase la plataforma tecnolégica cloud, el adjudicatario
habrd de comunicar este hecho la EMTRE con indicacion del nombre de la nueva empresa y la
certificacién de exigencia del cumplimiento de las normativas de seguridad y otras condiciones

requeridas en este pliego de prescripciones técnicas que le afecten.

El contratista notificard con caracter urgente la existencia de cualquier incidencia que conociera
en el desarrollo de las tareas objeto del presente contrato y que pudiera afectar a la seguridad

de los sistemas de informacién de la EMTRE.

3.3.8. DATOS DE CARACTER PERSONAL

Confidencialidad de la informacion

El adjudicatario tendrd la obligacion de preservar la confidencialidad de toda aquella
informacién a la que tenga acceso con ocasion del desarrollo de la prestacidon objeto del

presente contrato, ya venga referida a la relacién contractual entre las partes propiamente dicha

I
£ 0 a cualquier otra consustancial a la prestacidn practica del servicio. Abarca pues cualquier tipo
== == de informacién personal, administrativa, técnica, informatica y de seguridad.

= Este deber de secreto se hace extensivo a los posibles terceros que puedan resultar cesionarios

de los derechos y obligaciones dimanantes del presente contrato o a los subcontratistas, en
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virtud de lo dispuesto en los articulos 214 y 215 de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de

Contratos del Sector Publico.

El adjudicatario serd responsable de trasladar esta obligacidon a dichos terceros y de actuar

diligentemente para velar por su cumplimiento. De los posibles incumplimientos de este deber
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de secreto y de los perjuicios que ello pudiese reportar respondera el incumplidor y, de forma

solidaria, el adjudicatario.
La obligacién de confidencialidad persistird incluso después de finalizar la relacién contractual.

Cualquier estudio o publicacion por el adjudicatario relacionada con el contenido del contrato o

con cualquiera de sus aspectos, requerird la previa autorizacién, por escrito.

El adjudicatario tendra la obligacién de comunicar cualquier alteracién, pérdida, sustraccién,
acceso, revelacion o divulgacion de informacion no autorizada, o incidencia relacionada con la
misma, de la que tenga o pueda llegar a tener conocimiento, ya sea producida por la infidelidad
de las personas que hayan accedido a la informacidn o por cualquier otra causa, bien entendido
que esa comunicacion no eximira al adjudicatario de los compromisos de secreto vy

confidencialidad y de las responsabilidades que se deriven de dicha omisién.

Seguridad de la informacion

En el marco del presente contrato, la seguridad de la informacion se contempla desde la doble

incidencia de la normativa reguladora de la materia en el dmbito de la administracién

electrdnica y de la propia de la proteccidn de datos de cardcter personal. Por ello, las exigencias
de seguridad al adjudicatario se dirigen fundamentalmente al cumplimiento del conjunto de

garantias que resultan de aplicacion al en virtud de ambos segmentos normativos.

https://administracion.emtre.es/SedeElectronica
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—s En este sentido, y a titulo meramente informativo, se hace constar que el sistema de
% informacién procede ser considerado de nivel MEDIO, conforme a las especificaciones del Real
Iﬂ_ = ==

Decreto 311/2022, de 3 de mayo, por el que se regula el Esquema Nacional de Seguridad, en el

ambito de la administracion electrénica (ENS), y en cumplimiento con lo establecido por el Ley
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Orgénica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccidon de Datos Personales y garantia de los
derechos digitales, implementadas por el adjudicatario en el entorno de la prestacién del
servicio. Forman parte inseparable también de estas condiciones de seguridad las medidas

especificadas en este pliego.
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Subcontratacién

Todas las condiciones exigidas al adjudicatario en el marco del presente lo son con
independencia de que parte de los servicios sean objeto de subcontratacién. Por tanto, las
citadas condiciones de seguridad son exigibles tanto al adjudicatario como a los posibles
subcontratistas. El hecho de producirse la subcontratacién tampoco supone en ningln caso que
se inicien nuevos plazos, ni se interrumpan ni se prorroguen, en los casos en que éstos se
establezcan, para el cumplimiento de requisitos de seguridad por parte del subcontratista

diferentes a los inicialmente establecidos.

Coordinacién y supervision de la seguridad

La EMTRE se reserva el derecho de supervisar el entorno fisico y légico de la prestacion del
servicio, en el marco de la seguridad de la informacién y de la proteccion de datos personales.
El adjudicatario y los posibles terceros que puedan resultar cesionarios de los derechos y
obligaciones dimanantes del presente contrato o los subcontratistas, estan obligados a facilitar

este derecho de supervision y disponer todo lo necesario para su pleno ejercicio.

Todo tipo de documentacién: informes, normativas, procedimientos, documentos requeridos,

legal o contractualmente, etc., que se generen por el adjudicatario en cumplimiento de los
requisitos de seguridad que le impone el presente pliego técnico, pasaran a ser documentacion

de seguridad del sistema de informacién y, por tanto, deberdn ponerse a disposicidon de la

https://administracion.emtre.es/SedeElectronica

_— EMTRE.

=

== == La EMTRE designara el interlocutor para las cuestiones relacionadas con la seguridad del sistema
T

de informacién y la proteccién de datos personales.

Cada vez que en las presentes condiciones de seguridad se requiera el traslado de informacion,
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comunicaciones, autorizaciones, etc., se dard cuenta a la EMTRE a través del interlocutor

designado.
Con cardcter especifico, se canalizard a través del interlocutor designado:

e Las dudas o interpretaciones que puedan suscitarse en relacion con las condiciones de
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seguridad y de proteccion de datos personales.

e El acceso por la EMTRE a los diferentes registros relacionados con la seguridad y
proteccion de datos personales: incidencias, auditorias, monitorizaciones de accesos,
de actividad, etc.

e La supervision del entorno fisico y logico de la prestacion del servicio en el marco de la

seguridad de la informacion y de la proteccién de datos personales.

El responsable de seguridad del adjudicatario serd su interlocutor con el Responsable de
Seguridad de los Sistemas de Informacion de la EMTRE. En caso de subcontratacion, el
adjudicatario dispondra lo necesario para que sélo exista como Unico interlocutor el responsable

de seguridad designado por él.

Los canales de comunicacién seran preferiblemente electrdénicos, con las debidas garantias de

seguridad y trazabilidad.

Europea, preferiblemente en la Peninsula Ibérica, por razones horarias y de mayores facilidades

]
RS}
5
g El adjudicatario entregara un informe, con la periodicidad que se establezca, de seguimiento de
()
|
% los controles de seguridad, cuanto menos sobre los siguientes aspectos:
n
8 e Gestion de incidentes de seguridad
()
1 =
z 5 e Controles de acceso
O ¢
o 8 . . _—
S g e Cumplimiento normativo y legislativo
o =
<8 . L - .
g £ e Mecanismos de comprobacion periddica de los controles de seguridad.
— 3%
%_r_, g8
et L E o . . . .
== = J &g Ubicacion de la infraestructura tecnoldgica y de la informacién
= 2 8 . . . .
ES5E O Los centros de procesamiento de datos (CPDs), infraestructura y plataforma tecnoldgica
=i-d¢ . . . A L g
=== 5 o asociada al contrato, incluso los alternativos, estaran ubicados dentro del territorio de la Unién
©
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O >

para ejercer los controles y auditorias definidas.
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En cualquier caso, el adjudicatario facilitara los medios necesarios para realizar dichos controles
y auditorias. Ello permitira identificar el marco legal aplicable, garantizar en mayor medida su

cumplimiento y reducir los riesgos asociados.

El adjudicatario informara en todo momento a la EMTRE de la ubicacién de la infraestructura
tecnoldgica y de la informacidn, incluyendo la posible intervencidn de subcontratistas en la

prestacion del servicio.

Proceso de mejora continua

El proceso integral de seguridad del que forma parte el sistema de informacién implicado sera

objeto de actualizacidn y mejora continua.

El adjudicatario colaborara en el ambito de la prestacién del servicio mediante la evaluacién,
actualizacion y mejora de las medidas de seguridad implantadas, haciendo uso de herramientas
de monitorizacién y recopilacion de informacidn a partir del establecimiento de objetivos de

control, aplicando criterios y métodos reconocidos en el ambito de la gestién de tecnologias de

la informacion.

El adjudicatario informara sobre los procesos de evaluacidon y mejora citados, y reportara la

informacién obtenida tras su implantacién al menos una vez al afio.

https://administracion.emtre.es/SedeElectronica

i
%'
CSV: 6pZ1 BJi0 2/zK /IMaG E4Km hOMU Caw

£ Sin perjuicio de lo anterior, el adjudicatario establecera un conjunto de indicadores que midan
==
== =35 el desempefio real del sistema en materia de seguridad en los siguientes aspectos:
= ‘S
S é e Grado de implantacion de las medidas de seguridad.
e 5]
T g e Eficaciay eficiencia de las medidas de seguridad.
z
=]

e Impacto de los incidentes de seguridad.

3.4. REQUISITOS LEGALES

El adjudicatario garantizara en todo momento que los sistemas y servicios contratados cumplen

todos los requerimientos regulatorios y contractuales exigidos en la actualidad, y se obliga a
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realizar las actualizaciones que resulten necesarias en lo sucesivo para permitir el cumplimiento
de cualquier nuevo requerimiento legal que resulte de aplicacion en el futuro, especialmente en
materia tributario, administracion electrdnica, seguridad, privacidad, interoperabilidad vy

servicios de sociedad de la informacion.

La adecuacion del adjudicatario, sus actividades y servicios a la normativa nacional vigente que
le resulte de aplicaciéon es responsabilidad exclusiva del mismo, al igual que es igualmente
responsabilidad exclusiva de éste la falta de cumplimiento de las obligaciones legales impuestas

en materia de seguridad, privacidad y servicios de la Sociedad de la Informacién.

Se debe cumplir todo lo estipulado en la normativa de administracién electrénica y de gestion
tributaria, asi como cualquier otra materia que sea de aplicacion:
1. Ley58/2003, de 17 de diciembre, General Tributaria.
2. Real Decreto 939/2005, de 29 de julio, por el que se aprueba el Reglamento General de
Recaudacion.
3. Real Decreto 520/2005, de 13 de mayo, por el que se aprueba el Reglamento general de

desarrollo de la Ley 58/2003, de 17 de diciembre, General Tributaria, en materia de

revision en via administrativa.
4. Real Decreto 1065/2007, de 27 de julio, por el que se aprueba el Reglamento General
de las actuaciones y los procedimientos de gestidn, e inspeccidn tributaria.

5. Ordenanzas fiscales vigentes de la EMTRE.

==

e 6. Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comuin de las
B Administraciones Publicas.

E 7. Ley40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector publico.

8. Decreto 4/2010, de 8 de enero, por el que se regula el Esquema Nacional de

URL de verificacion: https://administracion.emtre.es/SedeElectronica

f
CSV: 6pZ1 BJi0 2/zK /IMaG E4Km hOMU Caw

1%

Interoperabilidad en el ambito de la Administracion Electrénica. Y normas técnicas de
interoperabilidad que lo desarrollan.
9. Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y Garantia

de los Derechos Digitales.
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10. Reglamento UE 2016/679, de 27 de abril, relativo a la protecciéon de las personas fisicas
en lo que respecta al tratamiento de datos personales y a la libre circulacién de estos
datos.

11. Real Decreto 311/2022, de 3 de mayo, por el que se regula el Esquema Nacional de
Seguridad en el ambito de la Administracion Electrdnica.

12. Ley 56/2007 de Medidas de impulso de la Sociedad de la Informacién.

13. Real Decreto 1494/2007 por el que se aprueba el Reglamento sobre las condiciones
basicas para el acceso de las personas con discapacidad a las tecnologias, productos y
servicios relacionados con la sociedad de la informacién y medios de comunicacidn
social.

14. Real Decreto 203/2021, de 30 de marzo, por el que se aprueba el Reglamento de
actuacién y funcionamiento del sector publico por medios electrénicos.

15. Cualquier otra disposicién no incluida en esta relacién que sea de aplicacién y se

encuentre vigente durante la ejecucion de este contrato.

3.5. SERVICIOS DE ASISTENCIA TECNICA PARA LA IMPLANTACION

MIGRACIONES Y CARGA INICIAL DE DATOS

El adjudicatario debera realizar la migracién al entorno cloud de la base de datos de GTWIN (TAO

1.0) de T-Systems existente actualmente, de forma que estén integramente disponibles en el

L

===

e nuevo entorno, y realizar las acciones técnicas necesarias que garanticen un optimo
B funcionamiento y explotacion del sistema.

=

S

Asimismo, se deberdn cargar en el sistema los datos de la empresa colaboradora de la EMTRE
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en la recaudacion ejecutiva. Actualmente, la empresa colaboradora de la EMTRE es MCG, pero

puede cambiar a lo largo de la ejecucidn del contrato.

Se requerird que la migracién comprenda un estudio por parte de la empresa adjudicataria de

la situacidn del sistema de informacién de Gestion Tributaria y Recaudacién actualmente
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desplegado en la entidad, las definiciones de los ficheros necesarios para la incorporacion de los
datos existentes en la entidad al nuevo sistema de informacidn y la planificacién y traspaso de

los datos al nuevo aplicativo objeto de licitacion.

Se requerird por parte de la empresa adjudicataria las definiciones y creacion de ficheros de
intercambio necesarios para la importacién al aplicativo objeto de la presente licitacion, de
datos existentes en la empresa que actualmente gestiona la recaudacion ejecutiva (MCG), como
pueden ser los relativos a cobros, derechos reconocidos, bajas y pendientes, asi como cualquier
otro requerimiento por parte del responsable de la presente licitacion, de tal forma que el
aplicativo permita la carga de la totalidad de datos obrantes en la(s) empresa(s) colaboradora(s),
actuales o futuras, asi como también de los datos provenientes de las empresas concesionarias
y/o ayuntamientos colaboradores en la gestién y recaudacion en voluntaria de la tasa TAMER a

través del recibo de suministro de agua potable.

Todo ello debera realizarse durante el periodo contemplado para la fase de migracién, como

paso previo a la puesta en marcha del proyecto.

En resumen, el adjudicatario debera disponer de herramientas y procedimientos para el proceso
de migracion de datos y carga inicial necesarios del actual sistema de gestion tributaria y

recaudacion al nuevo sistema, garantizando la calidad e integridad de los mismos para la
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—s continuidad de las actuaciones.
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P Se valoraran las caracteristicas de los mismos, asi como sus prestaciones en cuanto a garantizar

la consistencia, integridad y fiabilidad en todo este proceso.

En el Plan de Implantacion que se debe aportar en la oferta, se debera detallar la propuesta que
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la empresa licitadora realiza a la EMTRE, teniendo en cuenta la casuistica propia de la Entidad,
incluyendo las fases del proceso de migracién, las actividades a desarrollar en las mismas, los

envios y cargas de ficheros etc.

FORMACION
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El adjudicatario tendrd que asegurar la transferencia de conocimientos a los usuarios del
departamento de Tesoreria para que puedan obtener un conocimiento avanzado en la

utilizacién de la aplicaciéon y los diferentes médulos.

El adjudicatario debe disponer de programas de formacién continuada para garantizar la
actualizacion de los conocimientos de los usuarios del sistema durante toda la vigencia del
contrato. Debera aportar los manuales de usuario de administradores y de usuario final y

mantenerlos actualizados durante toda la vigencia del contrato.

Ademas, debera realizar sesiones de formacidn especificas de todas las funcionalidades nuevas

implantadas durante la fase de implantacion.

El adjudicatario se compromete a organizar, preparar e impartir un programa formativo inicial
(Plan de Formacién), sobre el uso del sistema tanto a su propio personal usuario como al de la

Entidad.

El Plan de Formacion detallard los tipos de cursos a impartir, la duraciéon prevista para los
mismos y el material didactico necesario, indicando a qué perfil profesional van dirigidos. La

formacién podra ser presencial u online, se requieren un maximo de 25 horas de formacion,

repartidas en 5 jornadas. Dicho curso inicial vendra incluido en el precio del contrato.

El adjudicatario se comprometera a organizar, preparar e impartir a demanda de la EMTRE y a

cargo de este, posteriores cursos cuando se requiera por motivos de cambio personal, u otra

https://administracion.emtre.es/SedeElectronica

circunstancia.

El lugar y fecha de celebracidn de los cursos sera fijado por la unidad de seguimiento y control a
propuesta del director del proyecto y teniendo en cuenta la disponibilidad espacial de las

dependencias de la EMTRE y las exigencias laborales de los trabajadores implicados. En el caso
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de imposibilidad de formacion presencial o de que la EMTRE asi lo decida la formacion se

realizard de forma on-line.

Toda la documentacién que aportar por la empresa adjudicataria serd en soporte electrénico.
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ENTORNO DE PRUEBAS Y FORMACION

El adjudicatario debera proporcionar un entorno de pruebas durante el periodo de implantacién
y formacidn. Este entorno no contendra datos reales y permitird a los usuarios de la EMTRE

realizar pruebas y ejemplos practicos durante las sesiones de formacion.

PRUEBAS DE ACEPTACION

La EMTRE llevara a cabo pruebas de aceptacidén del sistema con el fin de validar su correcta
puesta en marcha. La fase de implantaciéon no se considerara finalizada hasta que se haya

realizado y aprobado la primera prueba de envio de copia de las bases de datos y documentos.

3.6. SERVICIOS DE SOPORTE Y MANTENIMIENTO

SOPORTE

Las caracteristicas de este servicio de soporte deberan ser incluidas en la documentacién
presentada y deberd incorporar servicios de soporte sin limite en nimero de horas para

atencion a los usuarios finales de la aplicacién, incluyendo soporte de primer nivel (L1).

A modo de ejemplo de las operaciones que se deben incluir en dicho soporte, se aporta la

siguiente relacion no limitativa:

e Respuesta a consultas sobre accesos y operatoria de las distintas funcionalidades de la

I
==
e aplicacion.
EE:'—I%: e Respuesta a consultas sobre Interpretaciones normativas que han servido de criterios
=== de disefio de la mi

e disefio de la misma.
P

e Interpretaciones de resultados obtenidos por la aplicacién.
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e Aclaracién de dudas y estudio conjunto de eventuales o aparentes errores, con el fin de
evaluar con el usuario si se trata de un error de operacién, de un uso indebido de una
funcionalidad para fines no previstos en la misma o de un error de datos como
consecuencia que un funcionamiento anémalo.

e Asistencia a la implantacién y operacién de nuevas versiones, nuevas funcionalidades o
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mejoras.

El soporte a la gestion se prestard desde una primera linea de atencidn para cuestiones
genéricas o relativas a modulos horizontales y se derivara a una segunda linea de personal

especializado siempre que la incidencia o la consulta lo requieran.

MANTENIMIENTO

Suministro, gestidn y mantenimiento legislativo, preventivo, evolutivo y correctivo de toda la
solucidn y la infraestructura tecnoldgica necesaria para el dptimo funcionamiento del sistema.
Incluye todos los elementos hardware, software y de comunicaciones. El modelo de plataforma
como un servicio debe permitir el acceso al sistema a través de Internet desde cualquier lugary
de forma segura. Por lo tanto, esta plataforma como servicio debera incluir todos los
componentes necesarios para poder cubrir todos los requisitos tecnoldgicos y de seguridad del
presente pliego, asi como hospedar (hosting) la aplicacién y permitir el mantenimiento de la

misma.

Mantenimiento correctivo

Durante el periodo contractual el adjudicatario estara obligado a realizar las modificaciones que
se produzcan como consecuencia de errores del sistema sin que esto suponga coste adicional

para la EMTRE.

https://administracion.emtre.es/SedeElectronica

—s Mantenimiento legislativo y evolutivo
=t=
%ﬂzﬁ Durante el periodo contractual el adjudicatario estara obligado a realizar las modificaciones que
Iﬂ_ = ==

se produzcan como consecuencia de cambios normativos de obligado cumplimiento en el

sistema sin que esto suponga coste adicional para la EMTRE.
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Las nuevas funcionalidades o médulos de gestion resultantes del mantenimiento legislativo
deben estar disponibles en el sistema con anterioridad a su fecha de entrada en vigor, o lo
mas cercanas en tiempo posible, con objeto de que los usuarios puedan adquirir el

entrenamiento y la formacién necesarios para su correcta utilizacion.
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Asimismo, el adjudicatario queda obligado a evolucionar la aplicacién para garantizar que se

mantiene funcional y tecnolégicamente actualizada a lo largo del tiempo.

Las modificaciones que se produzcan como consecuencia de las operaciones de mantenimiento
evolutivo deberdn ser objeto de aviso previo en el que se detallen los eventuales posibles

cambios o nuevos requisitos en lo que a infraestructura de sistemas se refiere.
Mantenimiento preventivo

Estan incluidas todas las tareas de mantenimiento del sistema necesarias para su optimo

funcionamiento y rendimiento.

CANALES DE COMUNICACION

La atencidn para la resolucidn de consultas e incidencias estard disponible a través de diferentes

vias de comunicacion, que como minimo seran las siguientes:
e Atencién telefénica a clientes: linea telefénica de acceso al servicio de soporte en
horario de lunes a viernes de 08.00 a 15.00 los dias laborables en la ciudad de Valencia.

e Correo electrdnico al servicio de soporte.

e Herramienta de ticketing.

TIEMPOS DE RESPUESTA Y ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

Para toda incidencia o peticidn, independientemente de su urgencia, se definen los siguientes

https://administracion.emtre.es/SedeElectronica

la correcta finalizacién de las mismas.
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-
===
—— conceptos:
=
== e Tiempo de respuesta: Tiempo transcurrido entre la deteccién o notificacién de la incidencia
== 2 R : y
== § y el comienzo de las tareas de resolucion.
e
= E e Tiempo de resolucidn: Tiempo transcurrido entre el comienzo de las tareas de resolucion y
= O
24
)

Se considerard como comienzo del cdmputo de estos tiempos desde la fecha/hora de
notificacion si esta se ha realizado dentro del horario de prestacién del servicio regular, o desde
el comienzo de la siguiente jornada laborable si esta ha sido notificada fuera del horario regular

de prestacién del servicio.
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INDICADOR DESCRIPCION TIEMPO DE TIEMPO ANS PERIODICIDAD
INDICADOR RESPUESTA | RESOLUCION
Resolucién % de 2 horas 4 horas >=90% Mensual
incidencias/ | incidencias/peti
peticiones ciones resueltas
prioridad en plazo <
Alta tiempo de
resolucién
desde la
notificacién de
la misma.
Resolucién % de 4 horas 16 horas >=80% Mensual
incidencias/ | incidencias/peti
peticiones ciones resueltas
prioridad en plazo <
Media tiempo de
resolucidn
desde la
notificacién de
la misma.
Resolucién % de 8 horas 5 dias >=80% Mensual
incidencias/ | incidencias/peti
peticiones ciones resueltas
prioridad en plazo <
Baja tiempo de
resolucién
desde la
notificacién de
la misma.

Tanto los plazos de respuesta como los de resolucidn se refieren a horas y dias laborables en la

ciudad de Valencia. Los tiempos anteriores se miden desde la hora de recepcién de la incidencia.

Donde:

e Prioridad Alta: Interrupcion de un servicio sin alternativa de funcionamiento o atencién a

un servicio o usuario de atencién preferente.
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e Prioridad Media: Degradacidon o interrupcidon de un servicio que tiene alternativa de
funcionamiento.

e Prioridad Baja: Degradacién del servicio, pero no impide el trabajo de los usuarios.

El incumplimiento de los ANSs podra dar lugar a la aplicacién de las penalizaciones establecidas

en el PCAP.

3.7. SERVICIOS DE CONSULTORIA ESPECIALIZADA BAJO DEMANDA

Para la realizacién de cualquier otro trabajo de consultoria que se requiera no previsto en este
pliego, se configura una bolsa de horas para su consumo bajo demanda con un importe maximo

de 16.500,00 €, sin IVA.

Los licitadores deberan ofertar un precio por hora para la realizacion de estos servicios, siendo

el precio maximo por hora que se puede ofertar 85€/hora (sin IVA).

4. COORDINACION DEL CONTRATO Y EQUIPO DE TRABAJO

La Direccién del Proyecto por parte de la EMTRE correra a cargo de la persona o equipo de

trabajo designado por la Entidad y serd el encargado de supervisar y comprobar el correcto

desarrollo de los trabajos, tanto en contenido como en plazos.

===

P — El . - . . .
= equipo del proyecto por parte del adjudicatario estara formado por el personal proporcionado
%_\_ _—_

ﬁ por la empresa adjudicataria y personal designado por la EMTRE. Los requisitos que, de forma
et obligatoria, deben cumplir los integrantes del equipo de trabajo que se designen por parte del
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e Direccién del proyecto. El personal destinado a tal fin debe disponer de amplios
conocimientos y experiencia probada en direccion de proyectos de caracteristicas

similares en la administracion local.
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e Consultores implantadores. Experiencia probada en proyectos similares en la
administracién local.
e Equipo de soporte. Experiencia probada en proyectos similares en la administracion

local.

Cualquier cambio en la composicién del equipo de trabajo habra de ser comunicada a la EMTRE
indicando el perfil de los nuevos integrantes del equipo. Sera competencia de la EMTRE dar por

valida la propuesta de cambio.

El adjudicatario deberd aportar cuantos Recursos Humanos y técnicos sean necesarios para

realizar las tareas contratadas en los plazos comprometidos.

En el caso de los Recursos Humanos, los licitadores deberan aportar una relacién nominal de las
personas asignadas al equipo de trabajo del proyecto, acompafiada de un curriculum donde se
reflejen sus caracteristicas profesionales, experiencias en proyectos similares y en general todo
dato relevante para su valoracidn, tanto a nivel de perfil profesional como de adecuacion a las

necesidades del proyecto.

Esta lista debe estar agrupada por perfiles roles dentro del Plan de Implantacién.

5. GESTION DEL CICLO DE VIDA DEL CONTRATO

I
==

e Para la ejecucién del presente contrato se han definido las siguientes fases de ejecucion:
% e Fase de Implantacidn: comenzara tras la firma del contrato y tendrd una duracién maxima
e

e de cuatro meses. Comprenderd las actividades encaminadas a que la totalidad de los
S suministros asociados al contrato se configuren y entreguen de forma adecuada y se
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produzca su aceptacion por parte de la EMTRE. Incluye las fases de planificacion vy
coordinacion, de instalacion, de transicién, y de aceptacion del suministro.
e Fase de Gestion: Comenzard tras la aceptacién del suministro por parte de la EMTRE y

continuard hasta su finalizacién. Comprendera todas las fases encaminadas a la correcta
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gestidn y operacién de los servicios y suministros asociados al contrato. Incluye las fases de
operacion, mantenimiento y evolucion.

e Fase de Finalizacion: comenzard al menos seis meses antes de la finalizacidn del contrato y
comprendera las actividades necesarias para alcanzar una transicién exitosa de los
suministros. Incluye la devolucién de los datos y documentos a la EMTRE en los formatos y
con la documentacién necesaria para su interpretacién y entendimiento por otro

adjudicatario.

Para cada fase del contrato, el adjudicatario debera definir un plan asociado que describa los
procedimientos propuestos para su consecucion exitosa. En cada fase se determinan los
requisitos minimos en cuanto al contenido de los planes, especificando las acciones que debera

llevarse a cabo y sus plazos maximos de ejecucion.

5.1. FASE DE IMPLANTACION

El adjudicatario del presente contrato asegurara que, durante la fase de implantacion de los
suministros contemplados en el mismo, en la que conviviran las soluciones del adjudicatario

anterior y el nuevo, se mantendran, al menos, los servicios y funcionalidades actualmente

disponibles.

La oferta del adjudicatario propondra un Plan de Implantacién del Sistema, con objeto de

https://administracion.emtre.es/SedeElectronica

I
=== describir todas las tareas y trabajos necesarios para la adecuada puesta en marcha de los
==

== == suministros, integramente, a partir de la fecha de entrada en vigor el contrato.

Igﬂ_ = ==

Corresponderd a la EMTRE la supervision y validacién de las soluciones especificas propuestas

para la ejecucidn de los trabajos de implantacidn, y la posterior aceptaciéon de los trabajos

i
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realizados.

El Plan de Implantacién del Sistema a incluir en la oferta incluird un calendario de todos los

trabajos a realizar. Deberd contemplar la totalidad de los servicios a entregar al inicio de la
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prestacion de los servicios y describird cédmo se llevard a cabo la dotacién, instalacidn,
configuracion, prueba y puesta en marcha; asi como una descripcién de las pruebas de
aceptacidn propuestas para la aprobacidon de los servicios por parte de la EMTRE desde el inicio

de la implantacidn hasta su finalizacién completa.

El Plan de Implantacion contendrd, al menos, los siguientes apartados:
e Planificacién y coordinacién, instalacidn, configuracion y puesta en marcha.
e Trabajos de carga inicial y migracion de datos.
e Plan de Formacién completo y detallado que asegure la adaptacién de los usuarios a la
utilizacién del nuevo entorno.
e Mecanismos y procedimientos para la aceptacion por parte de la EMTRE.

e Documentacién y entregables a suministrar tras la puesta en marcha de los servicios.

El plazo maximo para la ejecucidon de la implantacidn sera 4 meses desde la firma del contrato.

5.2. FASE DE GESTION

Las funciones de gestion del servicio constituyen un factor determinante para asegurar su

adecuada implantacion y operacion.

Cada licitador deberd proporcionar los recursos necesarios y suficientes para soportar de

https://administracion.emtre.es/SedeElectronica

manera adecuada el modelo de gestion demandado, asi como detallar en su oferta los canales
y procedimientos oportunos que desarrollen el modelo de entrega del suministro y los servicios

solicitados.
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La oferta propondra un Plan de Gestion, que detallard todos los planes siguientes:
e Plan de operacién: Se propondrd un plan de operacion donde se definan los procesos,
procedimientos, actividades y responsabilidades encaminadas a asegurar el correcto y

continuo funcionamiento de todos los servicios demandados, siguiendo las buenas practicas
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de ITIL. Ademads, se especificaran las infraestructuras tecnoldgicas y herramientas
requeridas.

e Plan de soporte y mantenimiento: Se propondra un plan de mantenimiento, con objeto de
definir los procedimientos de mantenimiento de todo el equipamiento hardware y software
suministrado por el adjudicatario, asi como los mecanismos o procedimientos del
suministrado por terceros. Con caracter general se contemplardn tres tipos de
mantenimiento basico: preventivo, correctivo y adaptativo, ademas del legislativo.

e Plan de evolucién: dentro del plan de evoluciéon se especificara las previsiones necesarias
para evolucionar el sistema durante los afios de su prestacién, y de acuerdo a las condiciones
establecidas en el presente pliego. El plan debe contemplar todos los proyectos que se
solicitan en el presente pliego y la ejecucidn de variaciones en los servicios contratados,

incluyendo las condiciones técnicas y administrativas (plazos, tramites), asi como de

Una vez finalizado el contrato, el adjudicatario deberd, durante el periodo que se establezca al

8 cualquier otra indole que hayan de tenerse en cuenta ante la solicitud de cualquier cambio.
c
o .z .« . s . . . . 7
5 En el plan de evolucién el licitador debera incluir las estrategias que seguird para asegurar
()
| . ,
2 la no obsolescencia técnica de las plataformas, tecnologias, hardware y software
&
2 contratados.
o
% ‘GE: e Documentacién y entregables a suministrar durante la fase de gestion del servicio.
O £
o 8
=g L
2 & 5.3.  FASE DE FINALIZACION
E €
S E
— g 8 El adjudicatario definira un Plan de Finalizacidn que comenzard 6 meses antes de la finalizacién
=== 3
% = f__ﬁl del contrato. El adjudicatario deberd facilitar el cambio de prestador de los servicios y
=== suministros.
T =
—
N
joR
©
>
(%)
O
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efecto, que como maximo serd de 2 meses, colaborar con el nuevo adjudicatario para la

realizacion de todas aquellas actividades encaminadas a la planificacion y ejecucién del cambio.

Una vez finalizado el contrato, el adjudicatario esta obligado a su devolucion mediante la
entrega de copias de seguridad de las bases de datos y de documentos, y la puesta en marcha

de los procedimientos necesarios que permitan el traspaso de conocimiento, de servicios y de
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datos a la EMTRE.

Previamente a la finalizaciéon del contrato, con 6 meses de antelacidon, se establecerd el
escenario y periodo de transicion por el cual se migraran los servicios y los datos al entorno de
la EMTRE. Se dispondra de una politica de retencidn de datos que permita salvaguardar todo el

proceso.

A la finalizacidn del contrato, el adjudicatario ha de facilitar todos los datos sin coste adicional
en el formato electrénico estructurado solicitado por la EMTRE (base de datos SQL, copia del

gestor documental o similar).

Afin de que se pueda hacer la portabilidad de los datos a otro sistema, el adjudicatario entregara
con antelacién suficiente a que finalice el contrato una primera copia de los datos en el formato
indicado para hacer las pruebas de migracidon al nuevo sistema, y entregara la copia final con los

datos actualizados a su finalizacion.

El adjudicatario habra de certificar que los datos de la organizacion han sido borrados del

sistema informatico, siempre y cuando la copia de la EMTRE ya esté operativa y el nuevo sistema

funcionando, como mdaximo un mes después de la finalizacién del contrato.

e Esta copia de los datos la podrd solicitar la EMTRE también en cualquier momento durante la
=== vigencia del contrato, de forma periddica o puntual, con el objetivo de dar cumplimiento a las
e

= politicas o medidas de seguridad establecidas por el propio organismo publico.

=

Esta copia se habra de facilitar por parte del adjudicatario en un plazo maximo de 15 dias habiles
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desde la peticién de la copia por parte de la EMTRE. La no remision de esta copia podra suponer

penalizaciones conforme a lo previsto en el Pliego de Condiciones Administrativas Particulares.
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A tal fin, las ofertas deberan incluir un Plan de Transferencia, con el fin de que en dicha
transferencia se minimice el impacto en la continuidad y calidad de los servicios y facilite la
transicion entre proveedores de servicio. El plan debe contener como minimo:
e Metodologia de traspaso de conocimiento los aspectos fundamentales de las operacion
y proyectos en curso.
e Formacién y documentacién sobre los servicios objeto del contrato.
e Compromiso de facilitar el acceso a los equipamientos, programas e informacion
utilizados para la provisidn de servicios.
e Compromiso de colaboracién activa por el prestador de servicios entrante.

e Documentacién y entregables a suministrar durante la fase de finalizacion.

5.4.SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL PROYECTO

El seguimiento y control del proyecto se efectuard mediante:

e Seguimiento continuo de la evolucién del proyecto entre el responsable del equipo de

trabajo por parte del adjudicatario y la direccidn de proyecto designada por la Entidad.

e Reuniones de seguimiento y revisiones técnicas, en las que participaran el responsable

del equipo de trabajo por parte del adjudicatario y del equipo de trabajo de la Entidad,

_— al objeto de revisar el grado de cumplimiento de los objetivos, las reasignaciones y
== variaciones de efectivos de personal dedicado al proyecto y la validacién de las
T A programaciones de actividades realizadas.

e

S

e Durante la fase de Gestidn, el adjudicatario deberd remitir informes de cumplimiento
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mensuales de los ANS establecidos en el presente pliego, tanto de la gestiéon de

incidencias como de las peticiones de servicios bajo demanda.

6. ENTREGABLES Y DOCUMENTACION
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El adjudicatario proporcionara los siguientes entregables y accesos durante toda la duracion del
contrato:

e Acceso 24/7/365 al Sistema de Informacion de Gestion Tributaria y Recaudacién con
todos los médulos contratados para todos los usuarios requeridos.

e Base de datos en formato estructurado (BD SQL equivalente) en todo caso al finalizar la
prestacion del servicio, o a peticion de la EMTRE en cualquier momento durante la
ejecucion del contrato. Asimismo, se podra establecer con la EMTRE el envio de copias
periddicas durante la ejecucidn del contrato.

e Documentos electrénicos almacenados en el gestor documental, en todo caso al
finalizar la prestacidn del servicio, o a peticién de la EMTRE en cualquier momento
durante la ejecucidn del contrato. Asimismo, se podra establecer con la EMTRE el envio

de copias periddicas durante la ejecuciéon del contrato.

g e Documentacién del modelo de datos y del almacenamiento de archivos en el gestor
c
<] . . . ..
5 documental, que permita a la EMTRE obtener suficiente conocimiento sobre las
(0]
w . . L .
g estructuras de almacenamiento para poder explotar la informacién de las copias de
[0
0
a datos y documentos.
@
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: E e Manuales de usuario, videos formativos actualizados del sistema en caso de
O ¢
2 é actualizacion de las versiones implantadas y ayuda on-line dentro de la propia
o =
< 3 L
= aplicacion.
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