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Expediente num.: 8194/2021
Pliego de Prescripciones técnicas
Procedimiento: Contrataciones
Fecha de iniciacién: 02/08/2021

Ajuntament d'Inca

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARA LA CONTRATACION,
MEDIANTE PROCEDIMIENTO ABIERTO, DE LA LICENCIA DE USO DE UNA
APLICACION INFORMATICA PARA LA GESTION TRIBUTARIA, RECAUDACION
E INSPECCION, LOS SERVICIOS DE IMPLANTACION Y PUESTA EN MARCHA Y
LOS SERVICIOS TECNOLOGICOS, Y DE CENTRO DE PROCESAMIENTO DE
DATOS, PARA LA EXPLOTACION BAJO MODELO “CLOUD” O “EN LA NUBE”
PARA EL AYUNTAMIENTO DE INCA

Las Leyes 39/2015, de Procedimiento Administrativo Comun, y 40/2015 de Régimen
Juridico, han profundizado decididamente en un proceso que tendran que seguir
todas las administraciones publicas para que los ciudadanos y empresas tengan a
su disposicion canales no presenciales de acceso a los servicios publicos,
permitiendo realizar a través de los mismos cualesquiera tramitaciones
administrativas, incluido el conocimiento del estado de tramitacion de sus
expedientes.

Por otra parte, supone una decidida apuesta por la administracion electronica
integral, eliminando el soporte papel, minimizando la exigencia de aportacion de
documentos por parte de los administrados y exigiendo la relacién electrénica entre
las diferentes administraciones.

En este nuevo escenario, las tecnologias de la informacién y las comunicaciones
juegan un papel fundamental, puesto que son el medio que permite que los
ciudadanos puedan llevar a cabo cualesquiera actuaciones sin necesidad de
presencia fisica (Sede Electronica, teléfono, mail, etc.), debiendo quedar garantizada
en todo caso la seguridad juridica de estas actuaciones, asi como el fiel
cumplimiento de la Ley de Proteccion de Datos.

En las areas de gestidn tributaria y recaudacién se centran la mayor parte de las
gestiones que los ciudadanos y empresas llevan a cabo con la Administracion,
siendo ademas los servicios a los que se pide mayor calidad y eficiencia.

El nuevo sistema de informacion debe permitir llevar a cabo una gestion integral del
contribuyente facilitando, desde un Unico punto de atencién, con independencia de
su ubicacién fisica, la resolucién de cualquier gestion de caracter tributario que
plantee un ciudadano o empresa, eliminando la compartimentacion basada en
conceptos impositivos o funciones administrativas especificas.

En todo caso, este proyecto deberd garantizar el cumplimiento de las Leyes

39/2015, de Procedimiento Administrativo Comun, y 40/2015 de Régimen Juridico,
en lo que se refiere a las areas de gestion tributaria y recaudacion.
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Los licitadores tendran que aportar toda la documentacién necesaria para evaluar el
alcance funcional del sistema de informacion, asi como los servicios tecnolégicos y
profesionales que incluyen en su oferta, ya que serén la base del estudio para la
valoracion de las propuestas.

Ajuntament d'Inca

1. INTRODUCCION

Este pliego de prescripciones técnicas tiene por objeto la adjudicacién del "Servicio
para la puesta en marcha y funcionamiento de un sistema integral de aplicacién de
tributos y otros ingresos municipales”. Este sistema constituira el instrumento
tecnoldgico necesario para que, poniendo en valor los actuales recursos humanos
existentes, se dé cumplimiento a la prevision del articulo 135.1 de la Ley 7/1985, de
2 de abril, de consecucion de una gestién integral del sistema tributario municipal,
regido por los principios de eficiencia, suficiencia, agilidad y unidad en la gestion.

También es objeto de este proyecto dar respuesta a las Leyes 39/2015, del
Procedimiento Administrativo Comun y 40/2015, de Régimen Juridico del Sector
Pdblico que introducen importantes novedades en materia de expediente
electronico, notificaciones teleméaticas, computo de plazos por horas, etc.

El sistema integral, ademas de contar con la vertiente interna necesaria para
garantizar una adecuada aplicacion de los tributos (comprensiva de la gestion, la
inspeccién y recaudacion, ademéas de la asistencia al contribuyente), debera
disponer de las funcionalidades necesarias para permitir la comunicacién e
interaccién con los ciudadanos a través de la Sede electrénica del Ayuntamiento.

Los objetivos generales de este proyecto comprenden:

o Implantar un sistema de tramitacion de expedientes tributarios que los gestione
en todas las fases y tramites, y que facilite, entre otras cosas, la generaciéon
electrénica de documentos, el control de plazos y el estado y situacion de los
expedientes.

o Racionalizar y normalizar la tramitacion actual reduciendo, simplificando y
eliminando tramites a la vez que posibilitando el establecimiento de mecanismos
de medida de las actividades y resultados y de mejora continua de los procesos
para evitar la redundancia en los procedimientos administrativos.

o0 Mejorar la orientacion al contribuyente y al servicio.

o Posibilitar la gestion descentralizada de los procesos tributarios de forma que las
diferentes unidades administrativas a través del aplicativo puedan, entre otras
tareas, iniciar, solucionar, incorporar nueva documentacion y realizar seguimiento
de los expedientes.

o Permitir la integracion con los sistemas internos de la Corporacibn como son:
Registro de Entrada/Salida presencial y electrénico, Contabilidad, Sede
electronica, Portafirmas, etc.

2. OBJETO DEL CONTRATO
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El alcance de la contratacién comprende la prestacion de un servicio para la puesta
a disposicion del Ayuntamiento de Inca, de una aplicacion para la gestidn tributaria y
recaudatoria en el marco de la administracion electrénica.

Ajuntament d'Inca

Para la correcta explotacion de la aplicacion informatica, el adjudicatario debera
realizar las tareas necesarias de parametrizacién y adaptacion, debiendo contemplar
para ello:

o Suministro de una licencia de la aplicacion informatica, que cubra las
funcionalidades de gestion, inspeccién y recaudacion de los ingresos locales del
municipio de Inca.

o Parametrizacién de las funcionalidades conforme al contexto y necesidades del
Ayuntamiento.

o Integracion con las plataformas corporativas del Ayuntamiento y sistemas
externos implicados.

o Migracion de datos desde la aplicacion actualmente utilizada por el Ayuntamiento
hacia la nueva herramienta (origen ATIB u otras aplicaciones municipales).

o Asistencia “in-situ” en las instalaciones del Ayuntamiento los dias laborables
segun calendario laboral, y en horario de 08:00 h a 15:00 h, posterior a la puesta
en funcionamiento del sistema, durante un periodo minimo de 2 meses/persona,
por parte de expertos en el manejo de la aplicacién.

o Gestion integral de la infraestructura tecnolégica durante la vigencia del contrato,
incluyendo servicios integrales de Centro de Proceso de Datos y comunicaciones
seguras entre éste y la red corporativa del Ayuntamiento.

o Servicios de soporte y soporte a la gestién y explotacion del sistema, incluido el
mantenimiento evolutivo y correctivo.

o Formacion del personal de las areas implicadas en cuatro niveles, a los que se
destinaran cursos por un minimo de 150 horas:

e Formacion de usuarios de gestion.

e Formacion de usuarios de atencion al ciudadano.
e Formacion de usuarios de direccion.

e Formacion de usuarios técnicos.

3. CARACTERISTICAS DE LA APLICACION: REQUISITOS FUNCIONALES

La cobertura de la aplicacion sera, como minimo, la que figura a continuacion:
3.1. Oficina Virtual Tributaria

Deberé integrarse en la Sede Electronica del Ayuntamiento, y constituye el punto de
relacion con los contribuyentes, debiendo contemplar al menos las siguientes
posibilidades:

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

- Simulador de IIVTNU e IVTM.

- ldentificaciéon mediante firma electronica o sistema Cl@ve.

- Acceso a toda la informacién tributaria: valores en distintos estados, objetos
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tributarios, etc.

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

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

- Autoliquidacion vehiculos, IIVTNU, tasas y precios publicos.

- Domiciliaciones bancarias.

- Informe de estar al corriente de las obligaciones tributarias.

- Buzon de notificaciones telematicas.

- Fraccionamientos, con emision de resolucion automatizada.

- Planes personalizados de pago, con emisién de resolucion automatizada.

- Aportacion de documentos.

- Cualesquiera actuaciones administrativas relacionadas con el entorno tributario,
con registro electrénico de las mismas e integracion con la aplicacion tributaria.

- Contemplara las relaciones de representacion para actuaciones en nombre de
terceros.

Ajuntament d'Inca

Asimismo, la Oficina Virtual Tributaria permitira el acceso de Colaboradores
sociales, mediante asignacion de claves de acceso, con las siguientes
funcionalidades:

- Obtencion de certificados de deudas en el IBI.

- Autoliquidaciones asistidas de IVTM y IIVTNU.

- Autoliquidacion asistida de tasas y precios publicos.

- Actuaciones en nombre de terceros utilizando la funcionalidad de representacion.

3.2 Archivo de personas

Debera funcionar bajo la filosofia de dato Unico y se incluiran, al menos, los
siguientes datos basicos:

- Tipologia: personas fisicas, personas juridicas, comunidad de propietarios,
comunidad de bienes, organismos oficiales, etc.

- NIF / NIE / pasaporte.

- Datos juridicos e histérico de cambios.

- Domicilio fiscal y direcciones alternativas, con histérico.

- E-mail, teléfonos y otros datos de comunicacion.

- Relaciones con otros terceros (representante, empleado, heredero, etc.).

- Documentos asociados.

- Bienes (cuentas bancarias, datos S.Social, Vehiculos DGT, etc.).

- Domiciliaciones.

- Vinculacion con toda la informacion del sistema.

Desde la ficha del contribuyente debe poder accederse a toda la informacion
asociada (datos economicos, objetos tributarios, valores, expedientes de gestion,
expedientes de ejecutiva, etc.).

Este archivo de personas podra ser consultado a través de la Carpeta de
contribuyente de la Oficina Virtual.
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Para facilitar la gestion de este archivo se considera necesario contar, entre otros,
con las siguientes funcionalidades:

Ajuntament d'Inca

- Mantenimiento de personas de forma interactiva y por carga de apoyos (alta,
modificacion, unificacion, consolidacion, etc.).

- Tratamiento singular para grandes contribuyentes y organismos publicos.

- Mantenimiento y gestion de domicilios alternativos de notificacion.

- Herramientas de depuracion, tales como unificacion de contribuyentes,
unificacion de domicilios y controles de coherencia, tanto para los datos ya
existentes como para los incorporados de archivos externos. Igualmente, debe
disponer de conectores Web Services con la AEAT, para domicilio fiscal, con
Direccion General de la Policia, para el DNI, etc.

3.3 Gestion Tributaria integral

La gestion tributaria integral se realizara a través de expedientes tributarios, y con
caracter general, el tramitador de expedientes dispondra de las siguientes
funcionalidades:

- Bandejas de tareas por usuarios/departamentos.

- Integracion con firma electronica.

- Composicién y foliado del expediente firmado electronicamente.

- Integracion de las resoluciones que requieren fe publica con la aplicacion
informatica que lleva el Libro de Resoluciones.

- Mantenimiento de plantillas de documentos para la gestion tributaria y
recaudatoria.

- Mantenimiento de versiones de las plantillas, con posibilidad de composicion
por el usuario de los textos a utilizar en los procedimientos, sumando, de forma
comoda, varios textos parciales predefinidos y permitiendo campos de texto libre.
- Tramitacion completa y electrénica de fraccionamientos, aplazamientos,
suspensiones, devoluciones, compensaciones de deuda, concursos, recursos de
reposicion y otros procedimientos tributarios. La tramitacibn de dichos
procedimientos tendra incidencia automatizada sobre el estado de los valores
correspondientes.

- Gestion y control de notificaciones convencionales o electronicas de
documentos generados por la aplicacion de forma individual o masiva.
Generacion de remesas de notificacion y seguimiento. Generacion de archivos
para la impresion de notificaciones a través de entidades colaboradoras o
empresas notificadoras y seguimiento de los mismos.

Asimismo, el médulo de administracion de la gestion tributaria debera permitir la
parametrizacion de:

- Cada una de las figuras tributarias, precios publicos y sanciones recogidas en las
ordenanzas municipales.

- Normalizacion, estructuracion y programacion de las ordenanzas fiscales, de
precios publicos y otras que contengan ingresos por sancion.

- Programacion y calculo de nuevas figuras.
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- Gestion de las exenciones y bonificaciones de cada figura.

- Archivo de ordenanzas por periodos de vigencia.

- Visualizacion de las ordenanzas desde la propia aplicacion.

- El médulo de Administracion debera permitir la adaptacién sencilla y rapida del
sistema a los cambios normativos y/o de las ordenanzas.

Ajuntament d'Inca

3.3.1 Gestion de ingresos
3.3.1.1 Generales para todos los tributos

- Resumenes de Padrones y censos, reflejando elementos tributarios, nimero de
recibos, importe total y cualesquiera otros elementos tributarios, permitiendo
desglosar, por tipos, las exenciones y bonificaciones establecidas.

- Exportaciéon de los resumenes de censos a médulos de informacion estadistica,
para dar respuesta a las solicitudes de otras administraciones publicas de
acuerdo con la estructura que éstas solicitan (ej. Ministerio de Hacienda y
Funcion Publica).

- Extraccion de las exenciones y bonificaciones contenidas en el padron de cada
tributo, identificandolas por tipo de bonificacion, periodo de aplicacion y objetos
tributarios afectados por éstas.

- Emision de resoluciones agrupadas de aprobacién de nuevas exenciones o
bonificaciones, con posibilidad de notificarlas individualmente a cada uno de los
beneficiarios.

- Obtencion de los datos globales de cada tipo de exencién y bonificacion.
Permite identificar la cuota total y la cuota bonificada.

- Descarga mensual de Archivos de Muertes del INE, actualizando la base de
datos de personas. Permite el cambio a Herederos de, indicando los recibos a
anular que hayan sido emitidos a nombre del difunto con posterioridad a la
fecha de alteracion.

- Obtencion de estadisticas y graficos con datos obtenidos en los padrones y
censos de cada afio y con posibilidad de realizar comparativas entre éstos.

- Notificacion de alteraciones catastrales por cambio de titularidad.

- Gestion de baja de recibos y finiquitos.

- Tramitacion completa y electronica de procedimientos de verificacion de datos
y comprobacion limitada.

3.3.1.2 Impuesto sobre Bienes Inmuebles

El sistema contempla todas las funcionalidades necesarias para el mantenimiento de
los objetos tributarios del IBI, con validacién, carga y actualizacién a través del
tratamiento de soportes catastrales.

Debera soportar todos los procesos de gestion tributaria de este impuesto: urbana,
rustica y de caracteristicas especiales, tales como exenciones, bonificaciones y no
sujetas, mediante los correspondientes expedientes electrénicos.

A partir de la informacion almacenada en el sistema se generaran:

- Célculo y generacion de censos, provisionales y definitivos.
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- Emision de liquidaciones de forma interactiva y masiva por tratamiento de
ficheros DOC de la DG de Catastro: posibilidad de emisién de liquidaciones
agrupando afos o por ejercicio; posibilidad de agrupacion de ejercicios en
riesgo de prescripcion; notificacién agrupada de liquidaciones.

- Emisioén de liquidaciones individuales derivadas de declaraciones tributarias.

- Expediente de division de deuda por porcentaje de participacion.

- Tramitacion de alteraciones juridicas: expedientes de transmision de dominio
(901).

- Integracion mediante servicios web con la base de datos de la DGC vy la gestion
de alteraciones de orden juridico.

- Generacién y tratamiento de todos los archivos catastrales.

- Visualizador GIS integrado con la informacion territorial catastral.

Ajuntament d'Inca

Se debera gestionar un unico callejero que sea compatible con Catastro, AEAT, INE,
DGT, etc., que permita recoger la diferente codificacibn que cada una de las
administraciones tiene para la misma via, evitando asi discrepancias en las
direcciones tributarias y fiscales.

3.3.1.3 Impuesto sobre Vehiculos de Traccion Mecanica (IVTM)

El sistema soportara todas las actuaciones necesarias para el mantenimiento de los
datos fiscales de los vehiculos, como objetos tributarios, para el célculo de la base
imponible de este impuesto.

Incluira los procesos de alta, modificacion y baja de vehiculos desde distintos
origenes (manual, DGT fruto del convenio DGT-FEMP para el intercambio de
informacion y colaboracién administrativa mutua, padron online, procesos masivos,
etc.).

El mantenimiento de exenciones y bonificaciones debera realizarse a través de los
correspondientes expedientes electronicos. Asimismo, los expedientes por
situaciones de prorrateo y sus consecuencias tributarias asociadas: emision de
devoluciones automaticas en caso de bajas.

A partir de la informacion almacenada en el sistema, se generara:

- Calculo y generacion de padrones fiscales, provisionales y definitivos.

- Emisiéon de liquidaciones de forma interactiva y masiva por tratamiento de
ficheros de la DGT.

- Emision de liquidaciones individuales derivadas de declaraciones tributarias.

La aplicacion permitira la generacion de autoliquidaciones de forma presencial o a
través de la Oficina Virtual Tributaria.

Contemplara que, desde la carga mensual de la DGT, puedan generarse las
autoliquidaciones segun la fecha de alta en la DGT.

Permitira la actualizacion de impagados a la DGT mediante Servicio Web, de forma
desatendida y planificada.
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3.3.1.4 Impuesto sobre actividades econémicas (IAE)

Ajuntament d'Inca

El sistema permitird la gestion censal completa del IAE: altas, bajas, variaciones y
determinacion de la cuota tarifa por actividad y cuota superficie.

En caso de no tener asumida la gestion censal, posibilitara la carga de la matricula
provisional, la matricula definitiva, los soportes trimestrales de la AEAT, etc.

indice de situacion incluido en territorio a nivel de via/nimero.

Procesos de gestion tributaria del IAE, tales como exenciones y bonificaciones,
mediante los correspondientes expedientes electrénicos.

A partir de la informacion almacenada en el sistema, se generara:

- Célculo y generacion de padrones fiscales, provisionales y definitivos.

- Emision de liquidaciones de forma interactiva y masiva por tratamiento de las
cintas trimestrales de la AEAT.

- Emision de liquidaciones individuales derivadas de declaraciones

- Procedimiento de inspeccidn tributaria de IAE: procedimiento sancionador

3.3.1.5 Impuesto sobre el incremento del valor de los terrenos de naturaleza
urbana (IIVTNU)

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

- Actualizacion automatica del registro de transmisiones a partir de la obtencion
desde la plataforma ANCERT, mediante el Servicio Web, de la Ficha Notaria (pdf
y XML), asi como del documento de escritura.

- Grabacion de cambios de titularidad de bienes inmuebles y automatizacion de las
consecuencias tributarias que se deriven de la transmision.

- Verificacion mediante referencia catastral o niumero de protocolo y notario de la
existencia de liquidacién/autoliquidacion registrada con la misma fecha de
transmision.

A partir del andlisis de los datos del registro de transmisiones, el sistema debera
permitir la realizacién de las siguientes operaciones:

- Activacion/iniciacion de los procedimientos de IIVTNU, IBI con captura de la
informacion relativa a los mismos.

- Carga de la informacion procedente de los Notarios a través de ANCERT vy cruce
de la misma por diferentes criterios para controlar la presentacion de
declaraciones/autoliquidaciones de IIVTNU, IBI y detectar sus omisiones.

- Generacion de requerimientos masivos o individuales de IIVTNU, IBI a partir de
las omisiones detectadas por la carga de archivos ANCERT.

A través de la Oficina Virtual Tributaria o de forma presencial, los ciudadanos
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podrdn presentar sus autoliquidaciones o realizar las liquidaciones con
determinacion de:

Ajuntament d'Inca

- Del obligado (contribuyente/sustituto) y del interviniente no obligado, en su
caso.

- Diferentes formas de realizar el hecho imponible (inter vivos o mortis causa;
transmision de la propiedad o constitucién o transmision de derechos reales de
disfrute limitativos del dominio).

- Detalle del hecho, acto o negocio determinante en cada caso (compraventa,
expropiacion, dacion en pago, herencia, usufructo temporal o vitalicio, derecho
de habitacion, etc.).

- Notario o Administracién autorizante y protocolo o detalle del documento.

- Porcentaje transmitido.

- Datos registrales del objeto tributario.

- Periodo de generacién de la plusvalia/fecha inicial y final para determinar el
numero de afios.

- Referencia catastral del inmueble (permitird saber el valor suelo del momento
de meritacion y generacion de los automatismos necesarios para efectuar
cambios de titularidad en otros tributos (IBl y Tasa de Gestion de Residuos
Sdlidos Urbanos, Vados)).

- Beneficios fiscales aplicables (exencién/bonificacion) y el tipo concreto del mismo
(Administraciones Publicas, entidades benéficas, transmisiones mortis causa
entre familiares, ...).

El sistema debera estar completamente integrado con la plataforma ANCERT, a la
que se accedera mediante adhesién al Convenio FEMP, en lo que se refiere a
consulta telematica de la deuda pendiente de IBI, simulacién, autoliquidaciéon
asistida, presentacién y pago telematico del IVTNU.

Como consecuencia de la revisiobn de las autoliquidaciones presentadas por los
ciudadanos, el sistema debera permitir generar autoliquidaciones complementarias y
liquidaciones paralelas.

3.3.1.6 Impuesto sobre Construcciones, Instalaciones y Obras (ICIO)

Implementacion de las actuaciones necesarias para la gestion e inspeccion del
ICIO, que deberan realizarse mediante los correspondientes expedientes
electronicos:

- Generacion de liquidaciones provisionales.

- Registro de finales de obra y presupuesto.

- Generacion de liquidaciones definitivas.

- Generacién de autoliquidaciones de forma presencial o por Internet.

3.3.1.7 Tasas y precios publicos

El sistema contemplara las funcionalidades necesarias para la libre definicion y
gestidn de las tasas y precios publicos:

- Mantenimiento de parametros y tarifas.
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- Generacion de objetos tributarios vinculados al territorio.

- Generacion de autoliquidaciones, liquidaciones y recibos, partiendo de los
objetos tributarios.

- Asociacion de los objetos tributarios a referencia catastral, cuando sea posible.

Ajuntament d'Inca

Se deben poder presentar autoliquidaciones de tasas y precios publicos a través de
la Oficina Virtual.

3.3.1.8 Sanciones de Trafico

La aplicacion debera soportar la gestion administrativa integral de las sanciones de
trafico bajo la misma filosofia de funcionamiento que el resto de conceptos tributarios
del sistema, soportandose bajo el modelo de administracion electronica integral.

Contemplara desde la grabacion de boletines, hasta el cobro en periodo ejecutivo, si
procede, utilizando los mddulos corporativos del Sistema (notificaciones,
expedientes de gestion, expedientes ejecutivos, etc.).

Asimismo, permitird la incorporacion de archivos externos (aplicaciones externas de
multas, ORA, radares, foto rojo, etc.).

Implantacion de la DEV.

Se valorara especificamente la disponibilidad de una aplicacion tipo APP, que
funcione sobre los sistemas operativos mas usuales en los dispositivos
Smartphones, en conexion directa con la aplicacion suministrada y con la DGT,
pudiendo funcionar en modo desconexion cuando no exista cobertura de datos.
3.3.1.9 Otros ingresos no tributarios

El sistema debera permitir la liquidacion y la recaudacion de ingresos, tales como
sanciones por infraccion de las ordenanzas municipales, reintegro por percepcion
indebida de devoluciones, subvenciones no justificadas, costas procesales,
sanciones tributarias diversas (incumplimiento de o6rdenes de embargo, falta de
atencion a requerimientos, etc..), etc.

Asimismo, las que pudieran producirse de “derecho privado”, como alquileres.

3.3.2 Recaudacioén

3.3.2.1 Cobros

Permitira la gestion de los recibos para el cobro de valores de cualquier concepto
impositivo, a través de los cuadernos CSB60-1, CSB60-2 y CSB60-3 y CSB19.

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

- Presencial en las oficinas del Ayuntamiento mediante tarjeta de crédito.
- Através de la Oficina Virtual Tributaria.
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A través de la App del Organismao.

-

Por ello, el sistema tendran que contemplar las siguientes funcionalidades:

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

- Gestion de la puesta al cobro de tributos periddicos en periodo voluntario.

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

- Recaudacion de valores en voluntaria por comparecencia ante el personal de
atencion al publico mediante TPV o datafono.

- Gestion del cobro, en aquellos casos que se considere, a través de
transferencia bancaria (Cuaderno 43).

- Gestion de las entregas a cuenta.

- Elaboracion de la Cuenta de Recaudacién del ejercicio, asi como otras
estadisticas e informes.

- Calculo automatico de la deuda segun el estado del valor.

- Posibilidad de acordar la anulaciéon de cobros sin anulacién de recibos.

3.3.2.2 Domiciliaciones

Se habilitaran las funcionalidades necesarias para que particulares, administradores,
representantes y entidades financieras colaboradoras puedan gestionar Ila
domiciliacion de los cargos periddicos de los contribuyentes.

La gestion de las domiciliaciones se podra realizar de forma:

- Presencial en las Oficinas del Ayuntamiento.
- Através de la Oficina Virtual Tributaria.
- Através del cuaderno 60 y el cuaderno 19.

Debera contemplar las siguientes funcionalidades:

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

- Domiciliacion general del contribuyente, tanto de los objetos tributarios
actuales como futuros, liquidaciones y fraccionamientos.

- Posibilidad de aplicacién de bonificaciones por domiciliacién.

- Generacion y tratamiento del cuaderno 19 y sus anexos.

- Histérico de domiciliaciones.

3.3.2.3 Fraccionamientos

Podran realizarse, bien de forma presencial, o a través de la Oficina Virtual
Tributaria, contemplando la posibilidad de emitir por esta Ultima via una resolucion,
bajo el modelo de Actuaciéon Administrativa Automatizada -AAA-, recogida en la Ley
39/ 2015.

Cuando esta actuacion se lleve a cabo desde la OVT, se aplicaran los mismos
criterios que en modo presencial, de acuerdo con la ordenanza que soporta esta
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actuacion.

Ajuntament d'Inca

Permitira la gestion integral de los fraccionamientos, el tratamiento y la impresion de
los diferentes documentos asociados (recibos, vencimientos, reclamaciones,
certificados, etc.), generando el cobro de los recibos en periodo de pago a través de
cuaderno CSB109.

Toda la gestion debera enmarcarse en el correspondiente expediente, bajo modelo
de administracion electronica, con aplicacion automatica de las consecuencias
tributarias asociadas.

Permite el control de los fraccionamientos incumplidos y la continuidad o inicio de
forma automatica del periodo ejecutivo y del procedimiento de apremio de los
recibos incluidos en el fraccionamiento.

3.3.2.4 Devoluciones

Este modulo permitira la devolucion al interesado de los cobros realizados de forma
indebida previa solicitud expresa del mismo o de oficio por parte del Ayuntamiento.

El sistema debera contemplar los siguientes tipos de devolucion:

- De gestion: devolucion total o parcial del importe de uno o mas pagos
incluyendo principal, recargos, intereses y costas.

- Cobros duplicados: devolucién de los cobros duplicados.

- Depésito: Devolucién de una fianza.

- Remanente: Devolucion del saldo a favor del contribuyente producto de
embargos que han resultado improcedentes o por fraccionamiento.

- Otras situaciones excepcionales.

- Este modulo deberd incluir todos los procesos y funcionalidades necesarias
para la tramitacion del expediente asociado a la devolucién (total o parcial),
asi como los intereses que aplicaran en su caso. La devolucion se podra
pagar por los siguientes medios:

e Por transferencia bancaria.
e Por compensacion de deuda o multas que el beneficiario pueda tener con
el Ayuntamiento.

3.3.2.5 Suspension y paralizacion

La suspension de las deudas se producira bien de forma automatica cuando se
interponga, en periodo voluntario, recurso contra una multa o sancién, o de forma
manual cuando sea un recurso contra un tributo o se reciba una orden judicial.

El sistema debera estar parametrizado para calcular la fecha de prescripcion en
funcién de las distintas casuisticas de la suspension.

Cuando la suspension se levante, debera revertir la deuda a su estado original y
recalcular los intereses correspondientes.
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El sistema debe controlar el periodo de vigencia de la suspension y disponer de
alarmas para los usuarios.

Ajuntament d'Inca

Por otra parte, la paralizacién funciona de forma equivalente a la suspensién, pero
se produce por una motivaciéon administrativa y de gestion. El sistema permitira la
paralizacion automatica cuando se ejecuten determinadas operaciones tales como
fraccionamientos y aplazamientos en periodo voluntario.

Cuando los expedientes de fraccionamiento y aplazamiento se resuelvan (por
incumplimiento, denegacién o desistimiento), el sistema debera revertir la deuda
automaticamente a su estado original y recalcular los intereses correspondientes.

El sistema debe controlar el periodo de vigencia de la paralizacion y disponer de
alarmas para los usuarios.

Por ultimo, el sistema debera permitir gestionar y controlar el estado de las garantias
(avales, fianzas, etc.) asociadas a la suspension y la paralizacién.

3.3.2.5.1 Régimen especial de concursos

La aplicacion debe contar con las funcionalidades especificas que den respuesta a
la problematica relacionada con los concursos de acreedores.

Permite identificar a los contribuyentes sujetos a un procedimiento concursal,
mediante la carga de ficheros remitidos, en su caso, por empresa especializada,
paralizando los recibos calificados como créditos concursales y debera contener
todas las especialidades del procedimiento y en especial el tratamiento de los
recibos, la emision, comunicacion y control peridédico de los certificados de créditos
concursales y contra la masa, asi como la posibilidad de incorporar en el sistema el
control de las fases del procedimiento concursal.

3.3.2.5.2 Régimen especial de las administraciones publicas

La aplicacion permitird identificar los recibos de las administraciones publicas,
parametrizando las situaciones especiales del procedimiento de recaudacion para
éstas, excluyéndolos de los procedimientos masivos de pase a ejecutiva y
embargos, y en especial, del desarrollo y control del procedimiento especial de
compensacion de oficio de deudas de las citadas entidades.

3.3.2.6 Prescripcion

El sistema debe permitir la gestion integral de la prescripcidén de las deudas. Por ello,
todas las deudas tendran que llevar asociada la fecha de prescripcion que se
calculara segun la norma reguladora correspondiente y que debera ser
parametrizable.

Durante la vida de la deuda, se podran realizar acciones bien desde el Ayuntamiento

o por parte del contribuyente que interrumpan temporalmente el plazo de
prescripcion.
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Una vez finalizadas estas acciones, el sistema debera recalcular automaticamente la
nueva fecha de prescripcion.

Por dltimo, el sistema permitira la consulta de las deudas por fecha de prescripcion y
dispondra de alertas asociadas.

3.3.2.7 Ejecutiva

La aplicacion gestionara de forma automatica el paso de los valores a periodo
ejecutivo, calculando los porcentajes de recargo (5-10-20%) que correspondan
durante el proceso, asi como incorporandolos al expediente ejecutivo del
contribuyente, cuando éste exista, o bien generando uno nuevo en caso contrario,
una vez que se haya notificado la providencia de apremio correspondiente.

Durante la tramitacion del expediente de ejecutiva, el sistema debera permitir, entre
otros, realizar las siguientes actuaciones:

- Generacion de Providencias de apremio.

- Calculo de recargos de forma automatica.

- Carga en ejecutiva de valores externos.

- Solicitud de informacion y procedimientos de embargo, de forma individual o
masiva de cuentas, salarios, vehiculos, créditos, inmuebles y otros tipos de
bienes; compatibilidad de embargos.

- Reposicion a voluntaria.

- Generacion, lectura y carga de archivos informaticos como consecuencia de
la adhesion al Convenio AEAT-FEMP, en materia de recaudacion ejecutiva.

- Gestion de compensaciones.

- Recaudacion de valores en ejecutiva por comparecencia ante el personal
de atencién al publico mediante TPV o datafono.

- Subasta de bienes.

- Gestién de quiebras.

- Derivacion de responsabilidad.

- Hipoteca Legal Tacita.

- Gestion de afectacion de bienes; emision de avisos en caso de transmisiones
de dominio.

- Gestion de supuestos de sucesion de deudas; automatizacion sobre la base de
la carga del archivo INE de muertes.

La aplicacion deberd apoyar la totalidad de procedimientos y modelos
documentales que los soporten, recogidos en el Reglamento General de
Recaudacién para el periodo ejecutivo.

3.3.2.8 Embargos

Todas las deudas en periodo ejecutivo notificadas y que han cumplido el plazo del
vencimiento del apremio, podran pasar a la fase de embargo y pueden realizarse de
forma individual o masiva.

Durante esta fase, el sistema debera permitir realizar las siguientes actuaciones:
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- Diligencia de embargo. Solicitud de informacién de forma individual o masiva
de: cuentas, sueldos y salarios, vehiculos, créditos, inmuebles y otros tipos de
bienes.

- Emision de las correspondientes diligencias de embargo.

- Notificaciones individuales o colectivas de todas las actuaciones del
expediente de apremio. Gestidon por remesas y publicacion en BOE.

- Introduccién de resultados.

- Emision de mandamientos y otros documentos desde expediente de ejecutiva
con todos los formularios.

- Posibilidad de incorporar terceros a un expediente.

- Informacion y ejecucién de embargos Norma 63.

- Embargo de créditos realizables a corto plazo (devoluciones AEAT).

- Embargo de sueldos, salarios o pensiones.

- Embargo de bienes muebles e inmuebles.

- Embargos de subvenciones.

- Emision de mandamientos y otros documentos desde expediente de
ejecutiva.

- Derivaciones de responsabilidad.

- Derivacion por afeccion del IBI.

- Subasta de bienes.

Ajuntament d'Inca

3.3.3 Contabilidad

La aplicacion debera contar con un médulo de contabilidad auxiliar en el que queden
reflejados los asientos de todas las operaciones tributarias y recaudatorias que
deban dar lugar a una anotacién contable, segun la normativa presupuestaria y
contable vigente.

El sistema debera permitir la conciliacién de los movimientos contables mediante la
generacion de archivos de intercambio con el sistema contable.

Control y contabilizacién de los cargos, ingresos, anulaciones, prescripciones,
insolvencia, etc. con repercusiéon contable.

Consulta de la contabilidad, por concepto, ejercicio fiscal, ejercicio valor, municipio,
tipo de liquidacion, de forma individual o combinada.

Con las funcionalidades descritas, el médulo estard asociado a cada uno de los
procedimientos de ingresos susceptibles de intervencion en la modalidad que le
corresponda, facilitando las herramientas que se requieran para el ejercicio de sus
funciones por la Intervencién municipal.

3.3.4 Procedimiento Inspector y sancionador tributario
El sistema debera contar con la funcionalidad que cubra las necesidades de los

inspectores tributarios, contemplando:
- Actuaciones del procedimiento inspector y sancionador, integrado con el resto
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de la aplicacion y, en concreto, con los médulos de gestidn tributaria y censal.

- Tramitacion completa, bajo modelo de administracién electrénica integral.

- Actuaciones masivas e individuales por expediente.

- Integracion del procedimiento inspector con el sancionador, incorporando en
el segundo toda la informacién comun.

- Posibilidad de composicion por el usuario de los textos a utilizar en ambos
procedimientos, sumando, de forma cOmoda, varios textos parciales
predefinidos y permitiendo campos de texto libre.

- Calculo de las liquidaciones y sanciones con las especialidades propias de la
Inspeccion (ingresos a cuenta, deduccidon de cuotas previamente abonadas,
intereses segun tipo de acta, criterios de graduacion de la sancion,
reducciones del importe de la sancion, etc.).

- Consultas, informes y estadisticas de gestion.

3.3.5 Recursos

Asimismo, el sistema debera contemplar la tramitacion completa y electrénica de los
procedimientos de recursos de reposicion, solicitudes y reclamaciones de cualquier
tipo.

La aplicacion deberd permitir el seguimiento de recursos administrativos,
reclamaciones econdmico-administrativas y de los recursos contencioso-
administrativos asociados a valores.

3.3.6 Seguimiento y control

El sistema permitira, con los datos actualizados en el momento de la peticion, al
menos la obtencion de la siguiente informacion:

- Estado de la recaudacion voluntaria y ejecutiva y comparativa con ejercicios
anteriores.

- Cargos emitidos a nivel general, por zona, municipio, concepto o combinacion
de estos datos, tanto por recibos como por liquidaciones, con detalle de la
gestion realizada.

- Embargos practicados por diferentes vias (cuentas, AEAT, sueldos y salarios,
etc.).

- Situacion de la prescripcion de valores.

- Situacion de la suspensién de valores.

- Seguimiento y estadisticas de expedientes de gestion, con seleccion
multicriterio.

- Control de asistencias a contribuyentes.

- Evolucién de la base de datos de contribuyentes.

- Estadisticas sobre la actividad de Inspeccion.

3.3.7 Control de asistencias a contribuyentes

El Sistema debera contemplar el control de las asistencias que se realizan a los
contribuyentes y por parte de cualquier usuario del servicio, al maximo nivel de
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detalle posible y con independencia del canal utilizado (presencial, telefonico,
internet, etc.).

Ajuntament d'Inca

De igual forma, en el Sistema se gestionard el historial de contactos con el
contribuyente -CRM-, permitiendo asi que cualquier usuario del servicio, en el mas
breve espacio de tiempo, pueda tener un conocimiento detallado de la situacién
histérica del contribuyente, permitiendo asi prestarle un nivel de servicio 6ptimo.

El sistema debera poder integrarse con el actual sistema de gestiéon de colas e
informacion del Servicio asi como con el servicio de call center presente o futuro.

3.3.8 Gestion de notificaciones

- Gestion y control de todo tipo de notificaciones convencionales o electrénicas y
de documentos generados por la aplicacion de forma individual o masiva. Prueba
electronica de entrega (PEE).

- Generacion de remesas de notificacion y seguimiento. Generacion de archivos
para la impresion de notificaciones a través de entidades colaboradoras o
empresas notificadoras y seguimiento de los mismos.

- Gestion completa de notificaciones a través del sistema SICER.

- Gestidn completa de los envios ordinarios con retorno de informacion.

- Procesamiento masivo de la informacion procedente de Correos u otras
empresas, gue incluya alarma para la deteccién de notificaciones sin respuesta.

- Grabacion de los datos relativos a la notificacion efectiva, intentos de notificacion,
motivo de la devolucion y sus datos asociados al expediente.

- En la recepcién de acuse de recibo se dispondra de una utilidad de lectura de
cbdigos de barra y la posibilidad de escanear los acuse.

- Agrupacion en relacion a los contribuyentes cuyas notificaciones sean devueltas
por motivos desconocidos, ausencia o direccion incorrecta o incompleta, para su
inclusion en un archivo informatico.

- Seleccion de notificaciones con dos intentos fallidos para su inclusién en una
remesa, al objeto de su publicacién en el Boletin Oficial, con grabacion de la
fecha del mismo y la fecha de notificacién, que segun el tipo de envio podra ser
un plazo desde su publicacion.

- Asociacion del documento y su acuse de recibo escaneado, a los valores o
expedientes afectados.

- Envio a domicilios alternativos del destinatario, en caso de devoluciones.

- Notificacion por comparecencia a través de la Sede Electrénica.

- Incorporacion de imagenes escaneadas al sistema y posibilidad de vincular
valores y documentos de un procedimiento a la imagen del acuse.

3.3.9 Gestion de documentos

La aplicacion debe disponer de herramientas para el tratamiento de los documentos
que se generen, contemplando el control de versiones por contenido. Se tomara en
consideracion la facilidad de uso de estas herramientas por parte de personal no
informatico.

Deberé realizar la clasificacion y archivado de toda la documentacion relacionada
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con los expedientes tributarios y recaudatorios en un repositorio Unico de
informacion. El sistema deberd admitir documentos externos en formato papel
mediante la digitalizacion de los mismos, y en formato electronico. También debera
implementar un sistema amigable y de facil manejo para el mantenimiento y la
definicion de las plantillas de documentos.

Ajuntament d'Inca

3.3.10 Médulo de generacion de informes

La plataforma debe disponer de un mdédulo que pueda gestionar el usuario final
para crear consultas y cualquier tipo de informes, listados o documentos. El sistema
de generacion de informes proporcionara la capacidad de creacion de informes de
negocio para usuarios y aplicaciones web.

El objetivo de este mddulo sera cubrir un amplio rango de necesidades de creacion
de informes, abarcando informes operativos de gestion, analisis y documentacion
para los contribuyentes.

La herramienta permitira la exportacion de los resultados hacia aplicaciones de
ofimatica estdndares o archivos de texto plano. El sistema de generacién de
informes estara integrado con los médulos de la aplicacion.

3.4 Integracion con otros sistemas
3.4.1 Sistemas externos

La aplicacion propuesta, debe contemplar, los siguientes servicios de
Interoperabilidad e intercambio de datos con Organismos externos:

- Direccion General de Catastro. On-line mediante Servicios Web.

- Direccion General de Tréafico. On-line mediante Servicios Web.

- Plataformas de Gestores Administrativos (IVTM). On-line mediante Servicios
Web.

- ANCERTO. On-line mediante Servicios Web.

- AEAT. Via EDITRAN Yy ficheros convenio ejecutiva.

- Correos. SICER a través de EDITRAN o de servicios web, incluyendo
imagenes y archivo de firma en tableta electrénica.

- Plataforma de pago. On-line mediante Servicios Web.

- INSS y TGSS. Mediante ficheros con perceptores de prestaciones.

- Registro Central de indices. Mediante ficheros.

- INE. Mediante ficheros de muertes.

Los accesos a DGT y Catastro se realizaran directamente desde los
correspondientes objetos tributarios, valores o expedientes relacionados con los
mismos.

La implantacién del sistema contemplara el enlace con el sistema de informacién
contable actualmente utilizado por el Ayuntamiento.

El Ayuntamiento pondra a disposicion de los licitadores que lo soliciten, la
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informacion correspondiente a otros sistemas corporativos adicionales susceptibles
de ser integrados con la aplicacion tributaria a contratar.

Ajuntament d'Inca

El licitador debera incluir en su propuesta la relacion de aplicaciones que se
compromete a integrar, asi como su alcance, que se incluyen en el precio de su
oferta o, en su caso, el importe que facturaria al Ayuntamiento por la realizacion de
los trabajos mencionados, adicionalmente al precio de licitacién.

Los licitadores tendrdn que aportar la relacion de servicios Web de los que ya
dispone su aplicacién, debiendo incluirse la totalidad de los mismos en el suministro,
sin coste y convenientemente actualizados.

Se detallan a continuacién determinadas integraciones exigidas:
EDITRAN

Se exige la integracion completa con el sistema de la plataforma EDITRAN,
contemplando la gestiéon desatendida de envios y recepciones de ficheros con
cualesquiera entidades que soporten este sistema de comunicaciones.

El adjudicatario debera responsabilizarse del servicio completo de EDITRAN,
incluyendo la operacién diaria durante todo el contrato, tanto para emision
como para recepcion de archivos y su procesamiento en la base de datos de
la aplicacion.

ANCERTO

La aplicacion ofertada deberd contemplar la integraciéon “on-line”, mediante
Servicios Web, al maximo nivel de funcionalidad, con la plataforma notarial
ANCERT, debiendo permitir:
o Consulta de deuda pendiente en ejecutiva y emision de certificado o
carta de pago, en su caso.
o Descarga, via Servicio Web, de la ficha notarial (pdf y XML), asi como
del documento de escritura.
o0 Generacion automatica del expediente de IIVTNU, incluyendo la
emision de la correspondiente liquidacion, a partir de la ficha notarial.

CADASTRO

Se exige la integracion mediante Servicios Web con la base de datos de la
DG de Catastro, incluida la comunicacién de modificaciones de titularidad,
gue debera realizarse desde el mismo expediente de liquidacion del IVTNU,
para que surta efecto en el menor plazo posible y se eliminen tareas
repetitivas.

AEAT

La aplicacion ofertada debera contemplar el tratamiento de los ficheros de
intercambio requeridos para hacer efectivo el convenio de recaudacion de
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deuda en periodo ejecutivo con la AEAT.

Ajuntament d'Inca

Pz ~N

Sera objeto de valoracion la disponibilidad en el Sistema a suministrar de un moédulo
de registro general de entrada y salida de documentos, que cumpla las
especificaciones SICRES, con independencia de que pudiera exigirse la integracion,
en el marco del proyecto, con un registro externo.

Asimismo, sera objeto de valoracion la disponibilidad en el Sistema de un médulo de
Libro de Resoluciones y Decretos, en el que quede reflejo automético de la firma de
cualquier resolucion en el marco del procedimiento administrativo. También en este
caso se podra exigir, en el proyecto, la integracion con un software externo de Libro
de Resoluciones y Decretos corporativo.

El licitador deberéd indicar en su propuesta las herramientas con las que ya dispone
de integracion, asi como su plan de integracidén con el resto de éstas, especificando
si la disposicion de las mencionadas integraciones supondra algin coste para el
Ayuntamiento, en concreto las referidas a:

- Notifica

- Direccion Electrénica Habilitada

- Punto de acceso general - Carpeta Ciudadana
- SIA - Sistema de informacion administrativa

- Plataforma de Intermediaciéon de datos

- Apodera

- Archive

- Portafirmas

- Claufirma

- Representa

3.4.2 Sistemas internos o corporativos

Se detallan a continuacién determinadas integraciones exigidas con aplicaciones
del Ayuntamiento:

- Sistema contable.

- Registro de Entrada y Salida.

- Libro de decretos y resoluciones.

- Sede electronica / carpeta ciudadana.
- Servicio LDAP de acceso corporativo.
- Portafirmas.

- Archivo.

- Pasarela de pagos.

4. ARQUITECTURA DE LA APLICACION

La aplicacion propuesta debera cumplir los siguientes requisitos:
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o Estard desarrollada bajo una arquitectura Web, facilitando asi el despliegue de
nuevas versiones de la plataforma en las estaciones de trabajo.

0 Cubrird los niveles de seguridad exigidos en el pliego en cuanto a la
confidencialidad y seguridad de la informacion y proteccion de datos de caracter
personal.

o Debera ser accesible por los usuarios a través de los sistemas operativos
comunes (Windows, OS X, iOS, Linux), asi como desde distintos dispositivos
(Pcs, tablets, moviles, etc.).

o La oficina virtual tributaria debe ser accesible a través de Internet utilizando los
navegadores web de uso comun (Microsoft Edge, Chrome, Firefox, Safari).

o El sistema estara desplegado bajo un modelo de nube privada (Private cloud),
segun definicion de National Institute of Standards and Technology (NIST), con
las caracteristicas propias de nube que define NIST.

Ajuntament d'Inca

El Sistema de Informacién debe estar disefiado bajo arquitectura Web, disponiendo
de una interfaz de usuario Unica a través de un navegador Web, e incorporando las
herramientas necesarias para acceder a ellos desde entornos Intranet/Extranet
indistintamente, manteniendo los niveles de seguridad que son exigibles para este
tipo de aplicaciones.

Las capas criticas del sistema (base de datos y servidor web), deben ser
compatibles con configuraciones de cluster, preferiblemente de kubernetas o de
otros dispositivos, o de alta disponibilidad para asegurar la continuidad del servicio.
Debe contemplar, al menos, los siguientes niveles:

4.1 Capa de gestion de datos

El sistema debera implantarse sobre un gestor de base de datos fiable y de amplia
implantacion en el mercado.

El licitador debera especificar la capacidad y experiencia de los profesionales que
aporta, y éstos tendran que contar con una calificacién al maximo nivel, en cuanto a
su dominio de la Administracion del motor de base de datos a utilizar.

El licitador debera proporcionar una conexién a base de datos y un usuario de sélo
lectura para que el personal informatico del Ayuntamiento de Inca pueda realizar
consultas sobre la base de datos.

En caso de disponer de una API, se dara acceso a la misma.

El personal del ayuntamiento, si tiene que realizar consultas, las realizara utilizando
principalmente el método que recomiende el licitador.

4.2 Servidor de aplicacion

El servidor de aplicacion debe estar disefiado y construido con una filosofia de
disefio transaccional, optimizado para un entorno WAN/LAN, disponiendo de un
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gestor de transacciones intermedio que gestione y optimice su flujo.

Ajuntament d'Inca

Se deben especificar claramente los productos y herramientas software utilizadas
tanto en el disefio como en la construccion de la aplicacion ofertada.

Se tendran en cuenta, de cara a la valoracion, el nivel de integracion de estas capas
de la aplicacién, indicando explicitamente los métodos de integracion entre la
aplicacién, el gestor de transacciones, el motor de base de datos y el servidor Web.

4.3 Capa de servidor web

El servidor web debe ofrecer a los clientes finales (navegadores Internet) todos los
componentes necesarios para las transacciones. Estos componentes deben estar
disefiados con la misma filosofia de proceso transaccional que el resto de elementos
del sistema. Se valorard el uso de XML/XSL/JSON para la definicion de
componentes de interfaz de usuario.

El disefio de la aplicacion informéatica debe estar orientado hacia la navegabilidad
l6gica entre los diferentes mddulos, ofreciendo a los usuarios la posibilidad de
acceder de forma intuitiva, y como parte de una misma transaccion, a otros modulos
del sistema, conservando los puntos de retorno previos y permitiendo, en su caso, la
realizacion de otras operaciones, que puedan ser diferentes a aquella que motivé el
acceso inicial.

El interfaz de usuario debe estar disefiado y construido bajo criterios de ergonomia
por el usuario, ofreciendo un entorno de operacion intuitivo, consistente y guiado, por
tanto debe estar disefiada y construida con herramientas que optimicen la usabilidad
del sistema.

La integracién con la capa de base de datos debera utilizar un mecanismo o0 marco
de trabajo orientado a servicios tipo Windows Communication Foundation o similar
gue permita procesar transacciones gestionando el flujo de datos.

Los portales web deben soportar tecnologia SSL para garantizar la autenticidad y la
privacidad de la comunicacion.

4.4 Capa cliente final

La interfaz de usuario sera unica y basada en navegador web, permitiendo su
explotacion desde “clientes ligeros”, no requiriendo en ningdn caso potentes
configuraciones de hardware, facilitando asi el uso de la mayor parte de los
ordenadores actualmente operativos.

El sistema deberé soportar por lo menos los 4 navegadores mas utilizados (Microsoft
Edge, Chrome, Firefox y Safari) sobre los tres sistemas operativos mas comunes
(Windows, Linux, Mac).

Se valorard que la tecnologia de presentacion esté basada en HTML5 y CSS3.

Por razones de compatibilidad con sistemas operativos no deberd utilizarse
tecnologia ‘flash' o similar.
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La presentacion de documentos debera utilizar visores integrados en los
navegadores o integrante Adobe Reader para presentar pdf,s.

Ajuntament d'Inca

5. ENTORNO DE COMUNICACIONES Y REDES

Se especificard claramente el entorno de comunicaciones y redes requerido para
obtener niveles de servicio éptimos de la aplicacion, entendiendo ese entorno en
sentido amplio, es decir, tanto a nivel LAN como WAN. En esta descripcion deben
explicitarse los mecanismos de seguridad a implementar para cumplir las normativas
vigentes en cuanto a seguridad en las comunicaciones.

6. SEGURIDAD

La empresa licitadora tendra que acreditar que la aplicacion ofertada cumple la Ley
de Proteccion de Datos, debiendo aportar, en su caso, copia de la auditoria
pertinente.

Dada la tipologia de la informacién a manejar en el &mbito tributario y recaudador, se
valorara el hecho de que esta auditoria haya sido realizada de acuerdo con el nivel
“alto” de proteccion de datos especificado en esta ley.

Las ofertas deben especificar claramente las soluciones que aportan a los procesos
conocidos de forma estandar en los foros de seguridad como 'AAA' (‘Authentication’ ,
‘Autorization’ , 'Accounting’)0'Autenticacién’, 'Autorizacion’, 'Registro’).

Como requerimientos basicos de seguridad a valorar:

] Proporcionara funcionalidad propia en cuanto a los controles de
acceso, asi como 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 dentro del Ayuntamiento, que seran
responsables de la asignacion, modificacién y/o denegacion de permisos de
acceso a los usuarios del sistema.

J Permitira definir perfiles de usuarios externos al propio Ayuntamiento, a
fin de proporcionar diferentes funcionalidades de Gestion Tributaria a
colectivos concretos y contribuyentes debidamente identificados.

. El modulo de seguridad ofrecerd a cada usuario Unicamente las
funcionalidades asociadas al perfil asignado.
J El médulo de seguridad dispondra de funciones de verificacion de

caducidad de palabras de paso, dato que debe ser parametrizable, asi como
mecanismos de validacion de formato (longitud minima, simbolos, reglas),
provocando la desactivacion frente a un numero determinado de intentos
fallidos de acceso al proceso de autenticacion.

. La herramienta se integrara con el directorio activo corporativo del
Ayuntamiento, con el objetivo de identificar a los usuarios gestores y
administradores con las credenciales corporativas. La herramienta también
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permitira la identificacion de otros usuarios que por cualquier circunstancia no
se encuentren registrados en el directorio activo del Ayuntamiento.

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

J 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 sobre la base de mdltiples
criterios, permitiendo obtener su estado y caracteristicas tanto cronoldgica
como operativamente .

J Permitira la utilizacion de diferentes certificados digitales (por lo menos
los emitidos por la FNMT) y del DNI electronico como parte del proceso de
autenticacion. Contemplara asimismo la utilizacién del sistema Cl@ve.

J Incorporara mecanismos que permitan la firma electronica de los
documentos que se generen en el propio sistema.

J Dispondra de herramientas de auditoria que faciliten el diagnostico y
tratamiento de incidencias.

J Dispondra de sistemas de autenticacion de doble factor para acceder al
sistema.

7. DOCUMENTACION

Los manuales de usuario y toda la documentacion del sistema se entregaran en
soporte digital, y en papel en caso de que la direccién del proyecto por parte del
Ayuntamiento lo requiera, y se mantendra actualizada permanentemente con las
nuevas funcionalidades y modificaciones realizadas en la herramienta.

Todos los cambios sobre la plataforma, técnica o funcional serdn documentados,
actualizados, entregados y aceptados por el Ayuntamiento, segun los
procedimientos que se establezcan.

La aplicacion debe entregarse documentada en cuanto al modelo de datos, de forma
que el Ayuntamiento disponga del conocimiento necesario y pueda explotar la
informacion de forma independiente.

8. CODIGO FUENTE

Las empresas ofertantes deberan garantizar la disponibilidad del cédigo fuente de
la aplicacion aportada, en caso de que, por cierre de la empresa por cualquier
motivo, fusion o absorcién por otros o por cambio en la linea de negocio, ésta no
siguiera haciéndose cargo del servicio de mantenimiento.

Este cddigo fuente irA acompafado de la documentacion necesaria para garantizar
que personal informéatico del Ayuntamiento u otro proveedor pueda realizar, de
forma totalmente auténoma, la instalacion de la plataforma: modelo de datos,
manuales de instalacidon y configuracion, manuales de administracion, manuales de
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explotacion, etc.

Ajuntament d'Inca

Para garantizar el acceso al cédigo fuente en los casos anteriormente descritos,
deberd depositarse una copia frente a notario, que se actualizara al menos 2
veces al afo.

9. HERRAMIENTAS DE ORGANIZACION DE TRABAJO

El Sistema dispondra de herramientas que permitan la organizacion y planificacion
del trabajo, tales como agenda individual por usuario, bandejas de gestion o lotes de
trabajo.

10. LICENCIAS DE PRODUCTOS DE TERCEROS

No se exigira, para el correcto funcionamiento del Sistema, la adquisicién, por parte
del Ayuntamiento, de otras herramientas o productos adicionales que pudieran
suponer costes de mantenimiento u otros que, en su caso, serian asumidos
integramente por el adjudicatario , exceptuando las de caracter ofimético.

No obstante, las propuestas deben especificar las licencias de productos de terceros
gue, en su caso, son necesarias para su funcionamiento, las versiones de los
mismos para las que estd homologada la aplicacién, sus modalidades de
contratacion y, en general, todo parametro relevante para conocimiento del
Ayuntamiento.

11. COMPROBACION DE LAS FUNCIONALIDADES Y DEMOSTRACIONES

Para que se pueda evaluar la oferta, y para verificar que se ajusta a las prestaciones
exigidas, se requerira que cada empresa licitadora haga una demostracion del
alcance de su aplicacion, mediante acceso a través de Internet desde de las
dependencias que a tal efecto designe el Ayuntamiento de Inca.

Para ello, debera resolver el conjunto de supuestos practicos que se le comuniquen
previamente por parte del Ayuntamiento, con una antelacion minima de 5 dias
habiles a la fecha que le sea asignada.

Cada sesion se dividirA en dos partes, una primera de comprobacion de la
constancia en el aplicativo de las funcionalidades exigidas, y otra de demostracion
de éstas.

Comprobacién de las funcionalidades
Para la comprobacién de la constancia en el aplicativo de las funcionalidades

exigidas, la mercantil licitadora debera conectarse a uno o varios entornos reales
con caracteristicas lo mas similares posible a las del Ayuntamiento de Inca.

Si se contrasta que no estd contemplada en el aplicativo alguna de las
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funcionalidades exigidas no sera necesaria la fase de demostracion.

Ajuntament d'Inca

Demostracion de las funcionalidades

Finalizada la comprobacion del apartado anterior, el Ayuntamiento exigira la
demostracion de la resolucién de algunos casos practicos en el aplicativo ofrecido,
en un entorno con datos de prueba.

El resultado de esta demostracion podra condicionar la valoracién de la oferta, con
independencia de lo que se expresa en el documento escrito de la misma, teniendo
en cuenta:

e Cobertura funcional.

e Facilidad de uso, flexibilidad y facilidad de adaptacion a la forma de trabajo.

e Cuestiones que aportan valor afiadido.

e Potencial evolutivo en la gestion.

12. SERVICIOS DE SOPORTE, HOSPEDAJE Y ADMINISTRACION DEL CPD
REMOTO

Las empresas licitadoras tendran que estar en condiciones de prestar de forma
completa, adecuada y continua, y a lo largo de todo el periodo de duracion del
contrato, los servicios de soporte a la gestion, explotacion y administracion del
sistema, asi como los referidos a los de Centro de Proceso de Datos (CPD) que
aloje y administre la aplicacion de forma externa.

12.1 Requerimientos del Centro de Procesamiento de Datos (CPD) donde se
alojara la aplicacion

Generales
Se deben indicar los componentes Hardware y Software destinados a segurizar el
entorno, las politicas de seguridad y la forma de incorporarlas.

Asimismo, debera acreditarse la clasificacion TIER de que disponga el CPD, de
acuerdo con el estandar TIA 942, o equivalente en funcién de la categoria
correspondiente.

Particulares
Se debera especificar en las ofertas:
e Infraestructura basica:
- Garantia de suministro energeético.
- Sistema contra incendios.
- Sistema de aire acondicionado.
- Servicio de seguridad fisica.
e Infraestructura de comunicaciones:

En orden a la optimizacion del rendimiento en las comunicaciones, se describiran

las técnicas que se utilizan a partir de la definicion de politicas de calidad del
servicio, para la asignacion de caudales, segun criterios de uso, asi como la
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utilizacién de opciones de compresion de datos.

Ajuntament d'Inca

Se describira la topologia de red que se desplegara para dar servicio al
Ayuntamiento, que debera ser de alta disponibilidad y con enlaces redundantes.

Se detallardn los niveles de redundancia ofertados, asi como los criterios y
herramientas de monitorizacién que se utilizaran.

Se describirdn asimismo los niveles de seguridad y eficiencia que garanticen la
calidad del servicio y elementos a utilizar como cortafuegos, routers, etc.

Deberd aportarse detalle de las prestaciones generales del sistema de
comunicaciones gue se propone.

Las herramientas de monitorizacion de red que se utilicen deben generar
estadisticas sobre el funcionamiento general del servicio, permitiendo asi
verificar el uso del sistema y las incidencias producidas, asi como el
cumplimiento del ANS concertado.

e Lineas de datos y dispositivos de conexién: Se describiran las lineas de datos
que se aportaran para la conexion entre el CPD y el Ayuntamiento, sus
caracteristicas y el ancho de banda, asi como los dispositivos electronicos de
conmutacién, que seran suministrados y configurados por el adjudicatario.
Asimismo, debera indicarse el ancho de banda necesario para poder trabajar
con el sistema, en funcion del nUmero de usuarios concurrentes previstos.

e__Infraestructura de sistemas: En la propuesta se describira la infraestructura
tecnoldgica sobre la que se explotara el Sistema y su configuracion.

e Centro de soporte: Se valorara que las propuestas incluyan un Centro de
Respaldo o Servicios BRS (Business Recovery Services), que garantice la
continuidad del servicio tributario y recaudatorio ante cualquier situacion grave
que pudiera inutilizar el CPD principal, debiendo entrar en funcionamiento el
centro de soporte en un tiempo no superior a 2 horas.

Asimismo, se detallara el modelo de replicacion de informacién entre ambos

centros.

12.2 Servicios Incluidos

Servicios de operacion de sistemas y gestion de red

Mediante los Servicios de Operacion y Gestion de Red, el personal de la empresa
licitadora supervisara el correcto funcionamiento de las maquinas y sistemas del
CPD, asi como el funcionamiento de sus lineas de comunicaciones. Estos servicios
deberan detallarse en la oferta e incluirdn, al menos:

» Monitorizacion del Sistema.

» Servicio de Operacién de Sistemas.

* Primer nivel de incidencias, escalado y respuesta.

» Cambios.

* Seguimiento de backup.

» Servicio de Operacién de Gestion de Redes.

* Monitorizaciéon de lineas y routers.
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Gestion de averias en linea y monitorizacion de firewall, DNS, etc.
Monitorizacion de elementos activos (software, hub's, etc.).
Back-up de firewalls y DNS o Backup de elementos activos.
Reporting basico, escalado y primer nivel de incidencias.

Servicios de administracion

Los servicios de administracion incluyen las actuaciones necesarias para

garantizar, a largo plazo, el correcto funcionamiento del sistema y su Optimo

aprovechamiento, tanto en lo que se refiere a las funcionalidades como al

rendimiento general. Estos servicios deberan detallarse en la oferta e incluiran al

menos:

* Administracion de Sistemas Operativos.

» Gestion de politicas de seguridad.

» Gestion de politicas de sistemas.

» Monitorizacién y analisis del sistema.

* Mantenimiento y actualizacion del hardware.

» Gestion del rendimiento.

* Mantenimiento preventivo y correctivo.

» Elaboracion de documentacion.

* Administracion de Bases de Datos.

* Instalacién y configuracion del software.

» Politica de copias de seguridad y recuperacion.

» Seguridad en base de datos (usuarios, roles, privilegios).

» Monitorizacion y optimizacion de la base de datos.

* Planificacién de crecimientos y cambios.

* Tunning.

e Administracion de otro software de base (Servidores de aplicaciones,
Servidores Web, etc.). Instalacion y configuracion.

» Politicas de seguridad.

» Politicas de seguridad Web.

* Monitorizacién y control.

» Gestion de cambios.

» Gestidn de incidencias.

Monitorizacién Automatica

Se valoraran las funcionalidades de gestiébn y monitorizacién automatica que se
incluyan en el sistema ofrecido, especialmente las orientadas a la deteccién
anticipada de incidencias y a la reduccion de los tiempos de resolucion de las
mismas.

12.3 Servicios de Apoyo operativo

Se cubriran todos los servicios requeridos para la correcta y optima explotacién de
la plataforma, y para garantizar la adaptacion constante, a lo largo de todo el
proyecto, a las necesidades del Ayuntamiento. Estas actividades se han
estructurado en los siguientes procesos, siguiendo estandares de mercado:

Gestion de la capacidad y disponibilidad
Gestion del uso o6ptimo y del rendimiento del sistema, asegurando que los
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requerimientos de disponibilidad y rendimiento se cumplen consistentemente y que
la capacidad de los servicios proporcionados se corresponde con las necesidades
descritas.

Ajuntament d'Inca

Tiene como objetivos:

* Garantizar que todos los servicios del sistema estén apoyados por una
capacidad de proceso, rendimiento y almacenamiento suficiente, bien
dimensionado y flexible para los usuarios funcionales y contribuyentes.

* Contribuir a diagnosticar problemas e incidencias relacionados con el
rendimiento, capacidad y disponibilidad, asi como proponer medidas
proactivas para mejorar el rendimiento.

» Garantizar que los servicios del sistema estan disponibles y funcionan en el
marco de los ANS establecidos.

Gestion de la continuidad

Apoyo de la continuidad del sistema, asegurando que puede recuperarse en los
plazos requeridos. Tiene como objetivo general disponer de un Plan de
Recuperacién de Desastres destinado a restablecer la operativa del sistema y los
servicios proporcionados en un sitio alternativo. Serd probado regularmente, al
menos una vez cada seis meses y medido en funcion de los niveles del servicio
requeridos. El Plan debera ser actualizado anualmente, y estara sujeto al
procedimiento de gestion de cambios que se defina.

Gestion de cambios

Para asegurar que los cambios propuestos del sistema se registran, evallan,
autorizan, se asignan prioridades, planifican, prueban, implantan y documentan,
siguiendo los procedimientos establecidos, y garantizando en todo momento la
calidad y continuidad del servicio. En el Plan de implantacién, es necesario
definir el alcance de los cambios que aplicaran a cualquier elemento que
conforme los servicios del sistema en produccion.

El adjudicatario debera proponer los canales y procedimientos para estar informado
de todas las peticiones de cambio solicitadas o propuestas por el adjudicatario, las
cuales seran gestionadas por el 6rgano que se establezca. Asimismo, se definiran
los criterios de cambio estandar frente a otros tipos de cambios menores y que no
requieran la intervencion del érgano responsable.

Se clasificaran las peticiones de cambio de comun acuerdo con el Ayuntamiento,
como consecuencia de la necesidad de correccion de un incidente o problema en
el sistema.

El adjudicatario debera realizar el mantenimiento correctivo necesario para la
correcta, eficaz y eficiente operativa diaria, sin coste adicional para el
Ayuntamiento. La correccion de datos que se haya provocado por errores en el
sistema también sera responsabilidad del adjudicatario.

Gestion de versiones
Entre otros objetivos del proceso se incluyen:
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Planificar y controlar la implantacion de nuevas versiones que se vayan
liberando de la plataforma.

Asegurar que toda nueva version puesta en produccion y los cambios que
se efectlen sean seguros y soOlo sean instalables versiones correctas,
autorizadas y probadas.

Comunicar y gestionar las expectativas de la plataforma durante la
planificacién y puesta en produccion de nuevas versiones.

Transferir el conocimiento de las nuevas funcionalidades o correcciones que
se incluyen en las nuevas versiones, usuarios y personal del Ayuntamiento.

Ajuntament d'Inca

. ~N

Gestioén de incidencias y problemas
La Gestion de Incidencias debera restaurar los niveles normales del servicio

afectado tan pronto como sea posible, minimizando el impacto en el sistema,
manteniendo los niveles de calidad y disponibilidad del servicio. El adjudicatario
dispondra de un punto Unico de contacto que registre todas las incidencias,
detectadas por procesos automaticos de monitorizacién y eventos o cualquier
otra via, y por incidencias escaladas por el personal gestor y operaciones del
Ayuntamiento dedicado a ello.

Los licitadores deben indicar el protocolo de actuacion para detectar y registrar los
problemas en funcién de los incidentes reportados o identificando sus tendencias,
con el objetivo de llegar a la causa raiz de las incidencias, iniciar las acciones que
corrigen el problema y reducen el impacto en el servicio del sistema.

Gestion de los niveles de servicio

Donde se agregan, componen, consolidan, monitorizan y analizan las diferentes
medidas de servicios y elaboracion de los indicadores periédicos, extremo a
extremo.

Tiene como objetivo mantener y mejorar la calidad de los servicios relacionados
con la plataforma y proporcionar la informacion necesaria sobre el grado de
cumplimiento de los acuerdos en los servicios y otros indicadores clave de
rendimiento que pueda proponer el adjudicatario.

Gestién de la mejora continua
Buscara alinear los servicios ofrecidos a las necesidades del Ayuntamiento,

identificando e implementando mejoras. El esfuerzo de mejora se centra
principalmente en el aumento de los pardmetros de calidad, como entre otros, el
tiempo dedicado, el aumento de la eficacia, la eficiencia y la usabilidad.

Serd un proceso constante, continuo y transversal en el resto de procesos, que
evalle y optimice todos los procesos de apoyo anteriores, y que mejoren los
procesos del Ayuntamiento.
12.4 Medicién del Servicio y Herramientas

Para el control y seguimiento de la calidad del servicio prestado, el adjudicatario

proporcionara un sistema de informacion que facilite métricas e indicadores clave
de rendimiento del servicio, y que servira como mecanismo de seguimiento y
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evaluacion del proyecto y posterior servicio. Estas herramientas deberan
monitorizar la actividad del servicio online, con indicadores de evaluaciéon y
control de la infraestructura tecnolégica y ANS relacionados, que ayude al
personal del Ayuntamiento a la gobernabilidad del servicio.

Ajuntament d'Inca

Incluird un cuadro de mandos que ayude a la toma de decisiones y proporcione
indicadores clave de rendimiento en tiempo real comparandolos con los
indicadores objetivo.

13. PLAN DE IMPLANTACION

El Plan de implantacion debe recoger todas las actividades relacionadas con la
implantacion efectiva del nuevo sistema, considerando su adecuacién a las
necesidades del Ayuntamiento, migracion de los datos y transferencia de los
servicios al adjudicatario, en términos de continuidad, cumplimiento y mejora de la
calidad percibida, transformando un modelo de servicios de informatica tributaria
interno y tradicional, a un modelo de servicios en la nube y basado en ANS.

Las actividades que cubren los objetivos definidos dentro del plan de implantacion a
incluir en este proyecto son las siguientes:

- Implantacion del modelo de relacién entre el Ayuntamiento y el adjudicatario,
asi como los procedimientos del proyecto: gobierno, gestion y control.

- Aprovisionamiento de la infraestructura tecnolégica e implantacion del software
en la nube.

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

* Andlisis y Disefio de procesos.

* Redisefo del sistema adaptandolo a las necesidades particulares.

* Migrar los datos del actual Sistema de Gestion Tributaria al nuevo
sistema detallado en el Plan de Migracion, garantizando su calidad e
integridad.

« Cronograma detallado de las actividades propias de la implantacion
del proyecto.

- Formar adecuadamente a los usuarios.

- Establecer y poner en marcha los métodos de trabajo, herramientas vy
procedimientos de medicién, célculo y entregables que se utilizaran para medir
el cumplimiento de los Niveles de Servicio, despliegue, arranque del nuevo
sistema y transicion hasta el servicio.

Basado en estas actividades u otras que pueda ampliar, el licitador propondra
en su Plan de Implantacion, cuales son las actividades, plazos y hitos,
entregables y recursos que se compromete, junto con los mecanismos que
aportara para garantizar el nivel de servicio reflejado en los ANS del presente
pliego y el éxito del proyecto.

El licitador debera presentar el plan de pruebas y aceptacion por parte del usuario,
tanto en la adecuacion del sistema a las necesidades que se requieren, como en la
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conversion o transformacién y migracion de los datos actuales al nuevo sistema,
que incluirdn los expedientes abiertos mas los expedientes cerrados que deban
mantenerse por normativa legal. Habra que obtener el 100% de los datos migrados
con la calidad previamente definida. Es necesario garantizar la seguridad de la
informacion existente de los ciudadanos. Asimismo, se incluird algun proceso de
correccion de posibles errores existentes.

Ajuntament d'Inca

Se debera incluir un plan de formacién detallado que ayude a que los usuarios se
sientan comodos y confiados con el nuevo sistema, sobre todo porque el interfaz
de usuario y el conjunto de caracteristicas experimentan cambios significativos.

14. MIGRACION DE DATOS DEL SISTEMA ACTUAL

El adjudicatario debera disponer de herramientas y procedimientos que faciliten el
proceso de migracion de datos, desde las aplicaciones actuales hacia el nuevo
sistema.

Se valoraran sus caracteristicas, asi como las prestaciones en cuanto a garantizar la
consistencia, integridad y fiabilidad en todo este proceso.

En el plan de trabajo, que debe aportarse a la oferta, deben detallarse las fases del
proceso de migracion, el alcance, las actividades a desarrollar y los recursos
disponibles para realizarlas, indicando los perfiles de profesionales de estos
recursos.

Se reflejardn asimismo los procesos de verificacion que se llevaran a cabo para
comprobar la fiabilidad de la migracion.

15. GESTION DEL CAMBIO Y PLAN DE FORMACION

El adjudicatario debera realizar todas las tareas necesarias para asegurar una
correcta gestion del cambio y comunicacion del nuevo aplicativo, a fin de garantizar
su efectiva implantacién, todo ello bajo la supervisién y aceptacion de la direcciéon
del proyecto por parte del Ayuntamiento o por quien éste determine. Las actividades
minimas a realizar seran las siguientes:

- Incorporar especialistas en gestion del cambio en las sesiones de trabajo para
identificar los principales riesgos asociados a los usuarios del sistema de
informacion y poder elaborar acciones favorecedoras de su implantacion.

- Realizar acciones de difusiébn y comunicacion que permitan dar a conocer el
proyecto a los distintos agentes implicados en el Ayuntamiento.

- Con la aprobacion del equipo de direcciéon del proyecto que el Ayuntamiento
determine ejecutar las acciones definidas para la Gestion del Cambio que
faciliten la incorporaciéon del nuevo sistema y la adaptacion de los usuarios al
mismo.

El adjudicatario debera presentar un plan detallado que defina las acciones a
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desarrollar para una adecuada implantacibn de la nueva herramienta. El plan
atendera como minimo a:

Ajuntament d'Inca

- Normalizacion de procedimientos.

- Acompafamiento al personal.

- Asistencia en organizacion de espacios y protocolos de las oficinas de atencién
al contribuyente.

15.1 Plan de Formacion

Una de las tareas mas importantes implicadas en la gestion del cambio es la
formacion del personal implicado. Los licitadores tendran que acompafar a su
oferta un plan detallado de formacién, donde se especificard, cada uno de los
cursos ofrecidos, indicando los datos de duracion, modalidad del curso
(presencial, teleméatica o semipresencial), numero de horas, perfil del
profesorado, niumero de alumnos y contenido, asi como la secuencia en la que
seran impartidos, y los requisitos previos de los alumnos de cada curso para
poder asistir.

El plan de formacion, ademas de formar a los usuarios en la nueva herramienta,
debe garantizar el cambio del modelo de prestacién de servicio a los ciudadanos.

La formacion que se incluya en las ofertas debera cumplir un minimo de 200 horas,
bajo los siguientes requerimientos minimos:

- Formacion al personal técnico del area de Informatica y Telecomunicaciones del
Ayuntamiento, que asegure un adecuado traspaso de conocimiento al personal
responsable de su operacién y administraciéon. De esta forma el personal
municipal debera poder realizar el mantenimiento de todo el sistema asi como el
disefio y la implementacion de nuevos procedimientos de forma autébnoma.
Asimismo, se les tendra que formar en la estructura del modelo de datos del
Sistema, de forma que desde la Seccion de Informética se puedan realizar y
construir consultas directas en las Bases de Datos.

- Formacién al personal municipal que accedera a las aplicaciones en
condicién de tramitadores internos en el ambito de este Proyecto y, en
general, a todos aquellos empleados municipales que de algun modo tengan
qgue interactuar con el nuevo sistema. En este sentido habra que diferenciar
la formacion para gestores tributarios y recaudadores, la formacion para los
trabajadores de los servicios de atencién a la ciudadania y la formacién para los
directivos responsables del area tributaria y de recaudacion.

- Consolidacién del aprendizaje: El adjudicatario debera prever la realizacion de
sesiones de formacion durante todo el periodo del contrato, que permitan a los
diferentes colectivos consolidar los conocimientos aprendidos y mejorar o
perfeccionar la herramienta durante toda la ejecucion del contrato.

La formacion presencial, serd impartida en las dependencias que el Ayuntamiento

determine. La empresa adjudicataria preparard el entorno necesario para
impartirla, asi como realizard los controles de asistencia correspondientes,
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V- N
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encuestas de evaluacién y, en general, dispondra los medios adecuados para
garantizar su calidad. El resultado de la evaluacion realizada por los asistentes
serda incorporado en un informe de ejecucion del proyecto.

Toda accion formativa estard soportada por la correspondiente documentacion
impresa de la que la empresa adjudicataria entregara un ejemplar por alumno o
asistente a cada curso, sin perjuicio de que se entregue ademas en soporte
electronico.

La empresa debera presentar documentacion especificando de la forma més clara
posible el plan de formacion, detallando como minimo:

- Numero de cursos.

- NUmero méaximo de alumnos/curso.

- Personal al que va dirigido.

- Tipo de cursos.

- Fase del proyecto y, en su caso, periodicidad.

- Horas de duracion.

- Numero de formadores.

- Experiencia de los formadores.

- Equipamiento necesario.

- Contenido de los cursos.

16. ORGANIZACION DEL PROYECTO

El Ayuntamiento nombrard a un Comité Director, que se conformara, al menos,
con un responsable funcional del Servicio de Gestion Tributaria y un responsable
técnico del Servicio Técnico de Informética y Telecomunicaciones, y que sera el
interlocutor de maximo nivel con el adjudicatario y uno o mas jefes de proyecto
encargados de la coordinacién y seguimiento detallado de los trabajos realizados
por el adjudicatario.

Por su parte, el adjudicatario debera designar un director de proyecto que actuara
como interlocutor de méaximo nivel con el Ayuntamiento y que tendrd, entre otras,
las siguientes atribuciones:

- Actuar como interlocutor del adjudicatario frente al Ayuntamiento, canalizando
la comunicacion entre la empresa y el personal integrante del equipo adscrito
al contrato.

- Distribuir el trabajo entre el personal encargado de la ejecucion del contrato, e
impartir a estos trabajadores las 6rdenes e instrucciones de trabajo que sean
necesarias en relacion con la prestacion del servicio contratado.

- Supervisar el correcto ejercicio por parte del personal integrante del equipo de
trabajo de las funciones que tiene encomendadas.

- Incorporar al equipo de trabajo a las personas que considere necesarias para
verificar y evaluar todas las actuaciones a su cargo.

- Informar al Ayuntamiento del grado de cumplimiento y evolucion del Proyecto,
garantizando su cumplimiento de plazos y requisitos de servicio.
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- Informar al Ayuntamiento sobre las variaciones, ocasionales o permanentes, en
la composicion del equipo de trabajo adscrito a la ejecucién del contrato asi
como de cualquier incidencia que afecte o pueda afectar al Proyecto,
proponiendo las medidas para corregirlas o las medidas preventivas que
correspondan.

Ajuntament d'Inca

16.1 Seguimiento y control de la ejecucién del servicio

Para realizar un seguimiento y control de la ejecucion de los trabajos, durante el
primer mes del servicio se formalizaran los siguientes comités:

Comité de Direccion, que estara integrado por el Comité Director del contrato del
Ayuntamiento y el Director de proyecto del adjudicatario. Las funciones de este
comité son las siguientes:

- Liderar la ejecucion de los trabajos.

- Revision de alto nivel de los servicios realizados en el ultimo periodo.
- Aprobar los resultados intermedios y finales realizados.

- Controlar la calidad de los trabajos.

- Solucién a los conflictos escalados en el Comité de Seguimiento.

- Supervisar el correcto cumplimiento del contrato.

- Tomar las decisiones del mas alto nivel respecto al contrato.

Este comité se reunird mensualmente.

Comité Operativo de seguimiento, que estard integrado por el/los jefes de proyecto
del Ayuntamiento y el jefe de proyecto del adjudicatario. Son funciones de este
comité:

- Revision detallada de los servicios realizados en el ultimo periodo.

- Coordinar y organizar el plan de trabajo.

- Reportar y comunicar aspectos criticos en el comité de direccion del contrato.

- Velar por la calidad de los trabajos.

Este Comité se reunira quincenalmente para realizar seguimiento operativo del
proyecto.

En cualquier caso, podra requerirse a cualquier miembro del personal responsable

del proyecto reuniones especificas cuando el Ayuntamiento lo considere necesario
para el buen funcionamiento del proyecto.

17. EQUIPO DE TRABAJO

El adjudicatario debera 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 tendran que aportar una

relacibn nominal de las personas asighadas al equipo de trabajo del proyecto,
acompafada de un curriculum vitae donde se reflejen sus caracteristicas
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profesionales, experiencias en proyectos similares y, en general, todo dato
relevante para la valoracién, tanto a nivel de perfil profesional como de
adecuaciéon a las necesidades del proyecto. Esta lista debe estar agrupada por
perfiles/roles dentro del Plan de Trabajo.

Ajuntament d'Inca

Especialmente importante serd el perfil del Director de Proyecto que aporte la
empresa oferente, quien actuard como responsable e interlocutor, frente al
Ayuntamiento, en todos los asuntos relativos al proyecto contratado. Ademas, el
adjudicatario debera asignar al proyecto los siguientes perfiles minimos:

- Director de contrato.

- Responsable del Proyecto de Implantacion.

- Responsable del Servicio.

- Responsable de Seguridad.

Estos perfiles tendran que tener suficiente conocimiento y experiencia en gestion y
recaudacion tributaria, gestion de proyectos, gestion de servicios gestionados y
provision de servicios en la nube.

18. PRESTACION DE SERVICIOS DE MANTENIMIENTO

El servicio de mantenimiento, sin coste adicional, respondera a los términos y
condiciones que se detallan a continuacion:

e Mantenimiento Evolutivo: Realizacion de las operaciones necesarias para la
actualizacion e inclusion de los nuevos contenidos, nuevas funcionalidades,
mejoras sobre las funcionalidades actuales y cambios derivados de
modificaciones de caracter legal.

e Mantenimiento Correctivo: Realizacion de todas las operaciones necesarias
para corregir el funcionamiento incorrecto de la aplicacién durante el periodo
de vigencia del contrato.

e Formacion de Usuarios: Instruccion de los usuarios en el manejo de las
nuevas funcionalidades o modificaciones producidas como consecuencia de
las actividades de mantenimiento anteriores, asi como para los casos de
deficiencias o errores sistematicos en la operacion de la aplicacién por parte
de los usuarios.

Las operaciones a contemplar en los conceptos de mantenimiento correctivo y
evolutivo incluyen tanto la correccién o depuracion del cédigo como la actualizacion
de la configuracidon existente. Ademas, debe incluirse la realizacion de las pruebas
unitarias y de integracidbn necesarias para la puesta en produccion de las
modificaciones y la actualizacion de la documentacion relativa a los cambios
efectuados.

18.1 Mantenimiento Evolutivo

Las nuevas funcionalidades o médulos de gestién resultantes del mantenimiento
correctivo estaran disponibles en el sistema con anterioridad a la fecha de entrada
en vigor, a fin de que los usuarios puedan adquirir el entrenamiento y la formacion
necesarios para su correcta utilizacion.
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Las modificaciones que se produzcan como consecuencia de las operaciones de
mantenimiento evolutivo, serdn objeto de previo aviso en el que se detallen los
eventuales posibles cambios o0 nuevos requisitos en cuanto a infraestructura de
sistemas.

Ajuntament d'Inca

18.2 Mantenimiento Correctivo

En cuanto a las operaciones relativas al mantenimiento correctivo, el tiempo de
respuesta ante las incidencias comunicadas sera el que se especifica en el siguiente
cuadro:

Tipo Incidencia Plazo Respuesta |Plazo Resolucion
Critica <45 < 4 horas
No critica < 4 horas <16 horas

Se entiende por.

e ‘“Incidencia critica”: cuando funcionalidades relevantes del sistema quedan
fuera de uso o no cumplen los requisitos funcionales o de explotacion
establecidos, por causas directamente imputables a la aplicacién, sin que
exista otra alternativa de operacion, inhabilitando al usuario para el desarrollo
de sus funciones. Afecta al normal funcionamiento del sistema de gestion de
ingresos.

e ‘“Incidencia no critica”: cuando el sistema esta degradado y, por tanto, no
funciona de forma continuada y agil. No es critico para el normal desarrollo de
la actividad.

La puesta en produccion de las modificaciones producidas como consecuencia de
las operaciones de mantenimiento correctivo se llevara a cabo segun se acuerde
entre las partes para que, en funcién de las circunstancias, se reponga el servicio de
forma rapida y causando el menor nimero de posibles inconvenientes.

19. ACTUALIZACIONES Y CAMBIOS DE VERSION

La aplicacion debe disponer de procedimientos y utilidades para realizar las
actualizaciones de los componentes del sistema de forma sencilla y con salvaguarda
de la version anterior, para el caso de que se produzcan problemas en el proceso.
Se valorara especialmente la facilidad con la que se puedan realizar estas
actividades en forma desatendida o remota.

Las actualizaciones de nuevas versiones deben estar planificadas y controladas,
siendo responsabilidad del adjudicatario la implantacién de las mismas de extremo
a extremo.

Debe asegurarse que toda nueva version puesta en produccion y los cambios que
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se efectlen sean seguros y que sOlo sean instalables versiones correctas,
autorizadas y probadas.

Ajuntament d'Inca

20. DIRECCION DEL PROYECTO

La Direccién del Proyecto correrd a cargo de la persona o equipo de trabajo
designado por el Ayuntamiento y sera el encargado de supervisar y comprobar el
correcto desarrollo de los trabajos, tanto en contenido como en plazos. Asimismo, la
direccion del proyecto sera responsable de emitir las certificaciones de recepciéon de
los trabajos.

21. SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL PROYECTO

El seguimiento y control del proyecto se efectuara mediante:

e Seguimiento continuo de la evolucidon del proyecto entre el responsable del
equipo de trabajo por parte del adjudicatario y la direccién de proyecto designada
por el Ayuntamiento.

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 del Ayuntamiento, a fin de revisar el grado de cumplimiento de los
objetivos, las reasignaciones y variaciones de efectivos de personal dedicados al
proyecto y la validacion de las programaciones de actividades realizadas.

22. SEGURIDAD Y CONFIDENCIALIDAD

El adjudicatario queda expresamente obligado a mantener absoluta confidencialidad
y reserva sobre cualquier dato que pudiera conocer con ocasion del cumplimiento
del contrato (especialmente los de caracter personal), que no podra copiar o utilizar
con fin distinto al que figura en este pliego, ni tampoco ceder a otros ni siquiera a
efectos de conservacion.

El adjudicatario queda obligado al cumplimiento de la Ley organica 15/1999, de 13
de diciembre, sobre proteccion de datos de caracter personal, especialmente en lo
que indica el articulo 12.

A tal fin, y de acuerdo con el Real Decreto 994/1999, de 11 de junio, por el que se
aprueba el Reglamento de medidas de seguridad de los ficheros automatizados que
contengan datos de caracter personal, el ofertante incluira en su oferta memoria
descriptiva de las medidas de seguridad que adoptara para asegurar la
disponibilidad, confidencialidad e integridad de los datos manejados y de la
documentacion facilitada. Asimismo, debera incluir en su oferta la designacion de la
persona o personas que, sin perjuicio de la responsabilidad propia de la empresa,
estardn autorizadas para las relaciones con el equipo directivo a efectos del uso
correcto del material y de la informacion a manejar. Se adjuntara una descripcion de
su perfil profesional, y sélo podran ser sustituidas con la conformidad del equipo.
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23. CONSULTORIA SOBRE EL MODELO ORGANIZATIVO

Ajuntament d'Inca

La puesta en marcha del nuevo sistema de informacién exigira cambios en el
modelo organizativo del Ayuntamiento.

Se valorara la prestacion, por parte del adjudicatario, de servicios de asistencia
técnica de apoyo a la definicion del modelo organizativo del Ayuntamiento, que
tendran que ser prestados por parte de profesionales que puedan acreditar haber
llevado a cabo procesos de este tipo en entidades supramunicipales similares. Se
aportara el curriculum de los profesionales a destinar a esta labor.

Los licitadores tendran que detallar la metodologia y el plan de trabajo para el
desarrollo de esta tarea, que sera contemplada entre los criterios de valoracion.

24.DURACION DEL CONTRATO Y PLAZO DE PUESTA EN MARCHA

El contrato tendra una duracién de 4 afios, contados a partir de la fecha de firma del
mismo.

Plazo de puesta en marcha del Sistema

El Sistema de Informacién ofrecido, debera entrar en funcionamiento, cubriendo las
necesidades generales del Ayuntamiento en los ambitos tributario y recaudatorio, en
un plazo maximo de 8 meses, contados a partir de la fecha del contrato, y se habran
llevado a cabo en ese plazo todas las actividades de migracion de datos,
parametrizacion y adaptacién del sistema y formacion de usuarios.

El plazo de puesta en marcha que ofrece cada licitador, forma parte de los criterios
de valoracion objetivos sujetos a formulas, por lo que éste se incluira en el sobre C,
junto con la proposicién econémica.

En caso de que el adjudicatario no cumpla con el plazo de implantacion que indique
en su oferta, el Ayuntamiento ejercera las acciones legales oportunas para exigir la
compensacion por los dafios y prejuicios que este retraso le genere, siempre que el
retraso fuera imputable al adjudicatario.
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