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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARTICULARES QUE HA DE
REGIR EL CONTRATO DE SERVICIOS COMPLEMENTARIOS PARA LA
ASISTENCIA TECNICA EN LA GESTION TRIBUTARIA Y RECAUDACION
EN EJECUTIVA DE LA PRESTACION DEL SERVICIO DE
ABASTECIMIENTO DE AGUA A FUERTEVENTURA, EN UN ENTORNO DE
ADMINISTRACION ELECTRONICA, POR EL CONSORCIO DE
ABASTECIMIENTO DE AGUAS A FUERTEVENTURA.
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. La Ordenanza fiscal reguladora de las tasas del Consorcio de
abastecimiento de agua a Fuerteventura por la prestacion del servicio de
abastecimiento de agua potable.

. Los convenios de colaboracion suscritos con los Ayuntamientos
consorciados, para la gestién de cobro de la tasa municipal de
alcantarillado y depuracioén, asi como cualesquiera otras disposiciones
de caracter convencional gue se puedan suscribir.

- Resto de la legislacion administrativa y normas de derecho privado que
sean aplicables en cada caso en defecto de normas especiales.

3. CONTENIDO PARTICULAR DE LOS SERVICIOS.

Se definen en los siguientes apartados, los criterios y condiciones de
realizacién de la asistencia y servicios de colaboracién objeto del presente
procedimiento de contratacién, con un especial interés en la utilizacién de
técnicas informaticas y teleméticas tanto en la actuacion administrativa como
en las relaciones ciudadano-administracion, siguiendo el interés y las pautas
exigidas por el Régimen Juridico descrito en el punto anterior.

De forma especifica estdn comprendidos, sin que ello excluya
cualesquiera otros necesarios para alcanzar el objeto del contrato, los trabajos
de asistencias y colaboracion a que se refieren los siguientes apartados, que
debera realizar obligatoriamente el adjudicatario, en un plazo maximo de
implantacion de seis meses, desde la fecha de formalizacion del contrato.

3.1. MIGRACION, INSTALACION Y SOPORTE GLOBAL DEL SISTEMA:
Situacion de partida:

Actualmente la aplicacién comercial GESCOAGUAS, se desarrolla sobre
Saynon, que se ejecuta sobre un AS400 con DB2.El acceso a la aplicacion es
mediante emulacién 5250. Los usuarios son propios del AS400 y también el
modelo de seguridad de Ja aplicacion.

Se dispone de una aplicaciéon desarrollada en Visual Basic, de
terminales de lectura (TPL) que se comunica e integra con el AS400.

Los procesos de gestion de cuadernos bancarios, se realizan mediante
EdiTran por TCP-IP, integrandose en los procesos comerciales de facturaciéon y
gestién de cobros.



El adjudicatario se deberg responsabilizar de las siguientes tareas, en un

plazo maximo de tres meses, desde la fecha de formalizacion del contrato:

1.

La nueva aplicacion comercial contendra toda la informacién histérica
disponible de nuestros abonados, (contratos, lecturas, datos de
facturacion, deuda, etc.) alafecha del arranque del nuevo sistema.

El adjudicatario realizara Ia extraccion de los ficheros de toda la
informacion para su importacion e integracién en el nuevo sistema.
Contactando si fuera necesario para ello con la empresa que
actualmente viene gestionando el mantenimiento de la solucidn
existente. Seran por cuenta del adjudicatario todos los gastos que se
generen con motivo de la migracién, incluidos los gastos por los
servicios prestados por la empresa de soporte actual.

La carga de datos de la aplicacién de gestién de abonados actual, asi
como la configuracién de los procesos de acuerdo a la operativa que se
determine, iran a cargo del adjudicatario, e incluiran:

* Carga de datos desde el actual sistema de gestion tributaria
usado para liquidaciones y gestion del padrén. Se trata de cargar
no sdlo los valores que sigan pendientes, sino también las
unidades fiscales y de reproducir los modelos de documentos yla
definicién del tipo de ingreso del padrén de aguas.

» Carga de datos de los valores pendientes a la fecha de inicio del
contrato. Junto a la carga se deber realizar un proceso de
correspondencia de las referencias en Contabilidad con las
referencias de los cargos pendientes para facilitar el cuadre de la
Recaudacion y la contabilizacién automatica de los cargos
posteriores.

El adjudicatario entregara al C.A.A.F, un informe con los resultados de
las pruebas que haya realizado para asegurar la correcta y completa
migraciéon de datos a la nueva aplicacién comercial. Dicho informe
contendra también las correcciones de datos necesarias a realizar en ¢l
nuevo sistema de gestidn.,

Los usuarios de las aplicaciones seran dados de alta por el adjudicatario
en el nuevo sistema, con los perfiles adecuados a cada uno.

Instalar todas las aplicaciones necesarias para una gestion tributaria
integral, y configurarlas para que se adapten a la normativa legal vigente
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en el CAAF. Dichas aplicaciones deberan quedar con licencia de uso a
favor de la entidad publica una vez finalizado el contrato.

La modalidad de instalacion y mantenimiento de la aplicacion como de
las infraestructuras necesarias ser4 en modo ‘cloud’ o nube, tanto el
aplicativo, bases de datos u otros ficheros varios. La interaccion entre
esta nube y la LAN (red local) se implementara con todas la cautelas
necesarias de seguridad y funcionalidad.

El adjudicatario realizara la instalacion de la solucién en sus
instalaciones (o donde tenga previsto su hospedaje habitual), aportando
pues la infraestructura, software base y los servicios necesarios para el
despliegue de su solucién en esta modalidad. Asimismo, deberan
indicarnos la ubicacion fisica de dichas instalaciones.

La instalacion del software base, servidor y comunicaciones asociadas a
la aplicacion ofertada, asi como su operacion de mantenimiento
periddico, copias de seguridad, parches, subidas de version, etc.,
correran a cargo del adjudicatario, y operaran desde sus instalaciones 0
en las que tenga el alojamiento previsto para la aplicacion.

El adjudicatario proporcionara tanto el hardware como el software
necesario para esta solucién en modo nube, asi como de hacer los
ajustes de configuracién necesaria para la correcta coexistencia del
nuevo aplicativo con el entorno LAN del CAAF.

Sera requisito minimo la disponibilidad del apiicativo 24 horas al dia, 7
dias a la semana, y un servicio de asistencia telefonica funcional y
técnica en horario de 7 a 15:00 horas.

Debera permitirse el acceso al nuevo aplicativo desde tabletas y/o
ubicaciones remotas ubicadas fuera la red local.

El adjudicatario debera asumir los costes de trasladar el alojamiento a
cualquier otra instalacion que retina las condiciones adecuadas en
cuanto a hardware y software de base en el momento en que el CAAF lo
decida, y por una sola vez.

3. Revisar las Ordenanzas de Aguas y hacer propuestas de modernizacion
de las mismas y la realizacién de un estudio econdmico financiero de las
Ordenanzas referidas que se proponga actualizar.
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4. Diseno de circuitos y de plantillas de documentos para los distintos tipos
de procedimientos a instancia de parte. Disefio de documentos a utilizar
en los procesos de gestion.

5. Colaborar en la contabilidad de los cargos y datas de ingreso.

6. Introduccién y adaptacion al entorno local de los nuevos desarrollos y
mejoras que vaya liberando los desarrolladores de las aplicaciones
aportadas.

7. Soporte del funcionamiento de la Oficina Virtual al Ciudadano que se
requiere en el presente pliego con un enlace con un Terminal Punto de
Venta virtual (TPV) para posibilitar servicios de cobros telematicos.

8. Implantar y organizar un sistema de atencion telefnica y telematica a
los contribuyentes. Servicio de atencidn telefdnica, de forma que con
llamada a un ndmero local (928 xx-xx-xx), en horario de 8 a 15 horas, se
obtenga informacion sobre el estado del expediente tributario de cada
contribuyente, previamente identificado, y se pueda hacer el pago por
TPV o enviar carta de pago, siendo los costes necesarios para su
instalacion, por cuenta del contratista.

9. Implantar y organizar un sistema de impresién de documentos de calidad
y que acumule los documentos destinados a un mismo destinatario.

10.Sistemas de aviso mediante mensajes al movil, llamada telefénica o
aviso de correo electronico, en caso de cualquier incidencia en el pago
regular de los recibos por parte de contribuyentes no morosos
habituales.

11.Implantar un sistema de informacién a direccion con cuadros de mandos
mensuales y con realizacién de la memoria anual y de las cuentas de
recaudacion.

12. Dar soporte informatico a los usuarios y a la realizacion de innovaciones
y nuevos procedimientos (Firma electrénica, notificacién telematica,
Tablon Edictal Unico...).

13. Escaneado de los acuses de recibo y su asociacion a las operaciones de
recaudacion recogiendo el resultado de la notificacion.

14.Suministro al responsable del CAAF, de cumplida informacion acerca de
los cobros producidos y asistencia técnica en los procesos periddicos de
formalizacion.
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15. Redaccion de la memoria anual de actividades en el ambito de la gestion
tributaria y de la recaudacion.

3.2. EN MATERIA DE GESTION TRIBUTARIA:

1. Asesoramiento en la confeccion de impresos y documentos en general,
utilizados en el proceso de gestién y liquidacion tributaria.

2. Colaboracién en la realizaciéon de los trabajos materiales del proceso de
gestién tributaria y, especialmente, de mantenimiento, conservacion y
depuracion de datos fiscales, asi como labores completas de asistencia
en Convenios que el CAFF pudiera suscribir con los Entes, Organismos
o Entidades ptiblicas o privadas.

3.3. CONDICIONES ESPECIFICAS DEL INGRESO DE LA RECAUDACION:

1. La tramitacién de los ingresos se hara a través de las entidades
colaboradoras del CAAF y en las cuentas que este determine, sin que
en ningln caso se puedan depositar en otras cuentas distintas ingresos
publicos del CAAF de cualquier naturaleza. Por tanto, en ningun caso y
por ningln concepto tendrd lugar el manejo y custodia de fondos por el
adjudicatario, debiendo facilitar al contribuyente la posibilidad de atender
a sus obligaciones tributarias de la forma que le resulte mas cémoda y
deseada, por lo que debera incluir férmulas de telepago, de utilizacion
de sistemas electrénicos mediante tarjetas, a través de Internet o por
cualquier otro procedimiento que, a propuesta del adjudicatario, sea
autorizado por el CAAF.

2. La implantacién de féormulas de telepago, debe permitir editar en linea
los recibos y documentos de cobro, efectuar pago de los mismos, asi
como otros que se consideren de interés, tanto para el contribuyente
como para el CAAF.

3. La empresa adjudicataria tendrd acceso a la informacion de los
movimientos de las cuentas de recaudacion a fin de poder ayudar en el
control de los valores recaudados.

El sistema de informacion permitira que el CAAF, ejercitando sus
funciones de control, pueda acceder con caracter permanente al sistema de
informacién, realizando un seguimiento puntual de la aplicacion de cobros
realizados.
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Las relaciones de los ingresos (tanto de voluntaria como de ejecutiva) se

formalizaran con periodicidad mensual, a través de soporte mecanizado, y con
desglose de todos los conceptos de ingresos en que fueran materializados, y
se presentara en la Tesoreria e Intervencion, los dias sefalados.

3.4, COLABORACION CON LA GESTION RECAUDATORIA del caaf EN
VOLUNTARIA:

Respecto a la cobranza en periodo voluntario, se realizaran los

siguientes trabajos:

1.

Las notificaciones se practicardn preferentemente por medios
electronicos y, en todo caso, cuando el interesado resulte obligado a
recibirlas por esta via, seglin establece el art. 41 La Ley 39/2015, de 1
de octubre, del Procedimiento Administratvo Comun de las
Administraciones Publicas, en caso que no se produzca por medios
electronicos, la impresién, ensobrado y envio de notificaciones,
comunicaciones o avisos que el CAAF considere necesario, asi como los
recibos en periodo voluntario. El coste de reparto de notificaciones,
comunicaciones o avisos en gestién y recaudaciéon voluntaria seran
asumidos integramente por el CAAF.

Mantenimiento y grabacién en la aplicacion informatica de las
domiciliaciones bancarias para el pago de las deudas de todos aquellos
ingresos en que sea posible la misma y fomentar la domiciliacién del
resto de deudas que se ingresaban a través del Padrén.

Colaboracién en la tramitacién ante las entidades financieras de los
recibos domiciliados asi como de las fracciones de pagos que se
generen por el sistema de pagos fraccionados.

Colaboracién en las tareas de control y cuadre de los ingresos que se
realicen por domiciliacién bancaria en las entidades colaboradoras.

Colaboracién y seguimiento en la preparaciéon de las relaciones de
deudores, base de la providencia de apremio, una vez finalizados los
periodos de cobro en voluntaria para su recaudacién en periodo
ejecutivo; cuando asi se determine y, en todo caso, en la cobranza de
padrones-recibo.

Colaborar en la tramitacion de los expedientes de fraccionamiento y
aplazamiento de pago de las deudas en periodo voluntario, asi como el
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calculo de los intereses y el control de los pagos, conforme se
establezca en las Ordenanzas fiscales del CAAF.

PRESTACIONES ESPECIFICAS EN MATERIA DE RECAUDACION

EJECUTIVA:

Sin tener caracter exhaustivo, las actuaciones en las que se requerira la

asistencia de la empresa adjudicatarias, seran las siguientes:

1.

La exaccién y liquidacion de intereses de demora por los debitos
recaudados en via de apremio.

Mantenimiento de un banco de datos sobre deudas y deudores
pendientes, cargos, cobros, datas e insolvencias, accesible de forma
permanente por parte de personal autorizado del CAAF.

Preparacion de cuantos documentos se requieran en la ejecucion de
garantias.

Auxiliar a los empleados publicos del CAAF, en la celebracion de las
subastas que tengan lugar y, en general en los procedimientos de
enajenacion de los bienes embargados.

Suministro de informacion de las modificaciones juridico-tributarias con
los contribuyentes, como altas y bajas en padrones, cambio de domicilio
tributario, etc.

Notificacién de las providencias de apremio que se dicten por el 6rgano
competente del CAAF, y en general, cuantos tramites, gestiones y
notificaciones sean necesarios para la adecuada instruccion de los
expedientes desde su inicio hasta su finalizacién. Las notificaciones y
otras costas procesales generadas en el ejercicio de la via ejecutiva,
seran a cargo del adjudicatario.

Elaborar el soporte documental necesario para notificar las providencias
de apremio que le sean comunicadas por el CAAF.

Grabar en el Sistema, la fecha de recepcién de las notificaciones
practicadas.

Acreditar que se han intentado, en caso de fracaso del primero, los dos
intentos de notificacién exigidos e introducir en la base de datos los
resultados de los intentos de notificacion realizada, o lo estipulado al
respecto por la Ley 39/2015, de 1 de octubre, de Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas
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10.Preparar el soporte documental necesario para la publicacién en el
Boletin Oficial y en el tablon de edictos de las providencias de apremio
notificadas, y haciendo entrega de dicho soporte al érgano competente
del CAAF para su publicacion tanto en el Boletin Oficial de la Provincia,
como en el tablon de edictos, o en cualquier otro medio que se
establezca, e introducir en la base de datos, la fecha de publicacion.

11.Elaboracién de informes que se susciten en via administrativa.

12.Busqueda y seguimiento de bienes o derechos de los deudores que
pudieran ser susceptibles de embargo. La informacién obtenida, en
cumplimiento de la normativa aplicable sobre proteccién de datos
informaticos, no podra ser utilizada para un fin distinto ni cedida a
terceros.

13.Confeccion de los mandamientos de anotacién preventiva de embargo,
cancelacion de cargas y demas documentos necesarios para las
actuaciones recaudatorias ante los Registros Publicos, asi como frente a
cuantas personas, naturales o juridicas, publicas o privadas, se hallen,
por imperativo legal, implicadas en el procedimiento.

14.Confeccion de los expedientes de fallidos para su aprobacion por el
érgano competente del CAAF, incluyendo detalle de las deudas
afectadas y de la documentacion acreditativa de la falta de bienes o el
ignorado paradero del deudor. Dichas propuestas seran asimismo objeto
de registro informatico al efecto de mantener permanentemente
actualizada la informacién.

15.Apoyo técnico y material en la elaboracién de propuestas de créditos
incobrables y su tramitacién correspondiente.

16.Remitir con periodicidad mensual, informe a la Tesoreria detaliando el
total de los ingresos.

17.El asesoramiento técnico-juridico a los érganos y servicios del CAAF en
materia de recaudacion ejecutiva.

18.Servicios complementarios de indole material y operativa de apoyo al
Servicio de Recaudacién, en cuanto a la gestion de la cobranza en el
periodo ejecutivo.

19.Colaboracion operativa en la depuracion de los valores pendientes de
ingreso a la fecha de formalizacién del contrato, al objeto de proceder a
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tramitar las datas por baja, por créditos incobrables, etc., que
correspondan.

20.Aportacién de los medios necesarios, para la impulsion y desarrollo de
todas aquellas actuaciones que forman parte del procedimiento
administrativo de apremio.

21.Tramitacion y propuesta de los expedientes de fraccionamiento y
aplazamientos de pago.

22.Cualquier otra tarea que, relacionada con el procedimiento de
recaudacion, sea encomendada por la Tesoreria del CAAF.

3.6. REPARTO DE AVISOS Y NOTIFICACIONES:

Ser4 responsabilidad y a cargo del adjudicatario, la impresion de todos
los avisos y el reparto de los avisos y notificaciones en ejecutiva. El reparto en
voluntaria corre a cargo del CAAF.

Seran igualmente obligaciones de la empresa adjudicataria el control
informatico y documental de las fechas de notificacion en los registros y
antecedentes informaticos y la puesta a disposicion del CAAF, de los
justificantes correspondientes a fin de que pueda comprobarse y fiscalizarse,
por el medio que se considere mas oportuno, la exacta coincidencia entre lo
actuado y las anotaciones y documental realizadas, sin perjuicio de que tal
seguimiento se integre en el sistema de informacion general de la gestién, al
que el CAAF tendra permanente e integro acceso.

3.7. APOYO INFORMATICO Y TECNOLOGICO:
3.7.1 Hardware e infraestructuras.

Tal como se indicé en el punto 3.1, la modalidad de ubicacion del
aplicativo ser4 en modo nube o cloud asumido y gestionado en su totalidad por
el adjudicatario. Esto supone implementar los elementos necesarios de
hardware de red para comunicar la LAN del CAAF con la nueva solucion.

Correran por cuenta del adjudicatario los equipos informaticos que este
necesite para el desarrollo de las actividades incluidas en el presente Pliego.

Asimismo, correra por cuenta del adjudicatario, el establecimiento y
mantenimiento de las lineas necesarias para permitir, en su caso, la
interconexion de eventuales terminales remotos de los técnicos del contratista
con la instalacién de servidores donde resida el sistema informatico. El sistema
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de conexion debera ser aprobado por el CAAF y garantizara la calidad precisa
para el desarrollo de los trabajos.

Todos los gastos que ocasione el mantenimiento de este hardware serén
por cuenta de la empresa adjudicataria.

La nueva conexion a contratar, por fibra 6ptica, para comunicar nuestra
red local con la nueva solucién del adjudicatario, sera contratada y mantenida
por el CAAF.

Los elementos de hardware necesarios para la conexién entre la LAN
del CAAF y la solucién del adjudicatario, como enrutadores, cortafuegos u otro
hardware necesario, asi como la configuracién de los mismos para la eficaz y
segura integracion de la nueva solucién en nube con los sistemas actuales del
CAAF, correran a cargo del adjudicatario.

El acceso a los recursos reservados del nuevo aplicativo entre la
infraestructura del CAAF y la infraestructura dispuesta por el adjudicatario, se
resolverd mediante tineles IPSEC.

Tanto la disposicion de los medios como el mantenimiento de los
mismos, asi sean servidores, reales y/o virtualizados, nimero de nodos
necesarios, nimero de nicleos de procesador, cantidad de memoria, espacio
de disco, software de virtualizacion (si se opta por este modo) y sus licencias,
bases de datos de tipo Open Source o de tipo Oracle y sus licencias, licencias
de los sistemas operativos y todo el software necesario para el funcionamiento
del nuevo aplicativo, correran a cargo del adjudicatario.

En lo relativo a la organizacion de la seguridad, el Servidor que preste el
servicio objeto de este contrato, debera estar accesible solo para ese servicio.
El acceso de los equipos internos de nuestra Entidad a los servicios del
aplicativo en la nube, debera ser exclusivamente a través de los protocolos y
puertos que sean necesarios y asi hayan sido definidos para acceder a los
respectivos servicios. Debiéndose considerar la nube privada como una nube
de servicios que es necesario aislar convenientemente, tanto de internet como
de la propia Entidad.

En cuanto a la interaccion dentro de la propia nube, se precisa que los
cortafuegos, e incluso la red, permitieran filtrar la conectividad entre las propias
maquinas de la nube, de modo que, si una maquina es vulnerada, no tendria
acceso inmediato al resto de la infraestructura de la nube.
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Debera habilitarse un sistema o solucién para copias de seguridad, que
abarque el salvamento de toda la solucién, bases de datos, software,
configuraciones, usuarios, etc., hasta treinta (30) dias .

Se habilitara el volcado de copias de seguridad fuera de la propia
infraestructura, y se estableceran politicas de “disaster recovery” que permitan
recuperarse ante cualquier eventualidad en un plazo no superior a 24 horas.

3.7.2. Software y aplicaciones.

1. El adjudicatario habilitarad las herramientas necesarias, mediante la
pertinente conexidn informatica a las bases de datos, aplicaciones y
programas donde se requiera, que permita la contabilizacion automatica
de los ingresos.

2. Los costes de instalacion de software y aplicaciones seran a cargo de la
empresa adjudicataria. Ademds, se haran cargo de las licencias
necesarias (sistema operativo, antivirus, aplicaciones de la ofimatica y
aplicaciones de gestién) y del mantenimiento técnico de los mismos.

3. El adjudicatario debera cumplir con las exigencias de la Ley Organica
15/1999, de 13 de diciembre de Proteccion de Datos de Caracter
Personal, asi como al Reglamento de Medidas de Seguridad aprobado
por Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre

4. Estos deben cumplir con las especificaciones y certificados
homologados oficialmente. El software ofertado por el licitador para la
prestacion de este servicio, debera tener en cuenta lo siguiente:

e La migracion de datos sera de cuenta de la empresa
adjudicataria. (Segun tareas especificadas en el punto 3.1)

o E| adjudicatario habilitara el acceso a sus aplicaciones a los
usuarios del CAAF que este considere necesario, instruyendo a
estos en el manejo de la aplicacién para que puedan ejercer su
labor.

e Seran de cuenta del adjudicatario la instalacién y formacion del
personal en las nuevas aplicaciones, de acuerdo a lo dispuesto
en el apartado 6, del presente Pliego.



e EI CAAF tendra acceso a todos los datos, para proporcionar
informacion y servicios descentralizados, via Internet/extranet, via
telefonica, via e-mail, via correo postal, etc., corriendo a cargo del
adjudicatario los costes de la puesta en produccién de los
programas que permitan personalizar las consuitas de manera
que se respeten las normas derivadas de la Ley Organica de la
Proteccion de Datos de Caracter Personal.

5. El adjudicatario prestara los servicios de acceso electrénico a los

ciudadanos y a los servicios publicos, en cumplimiento con o
establecido en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun, relacionados con la gestion tributaria vy
recaudacion. Estos servicios se han de prestar desde la sede electrénica
del CAAF preferiblemente, u oficina virtual tributaria, permitiendo la
autentificacion electronica mediante certificado digital de la FNMT o DNI-
e, y se garantizaran todos los protocoles de encriptacion y seguridad
establecidos en la legislacién vigente. Entorno en el que se han de
prestar como minimo los siguientes servicios:

* Consultas de informacion tributaria y expedientes de gestion.
* Domiciliacion de tributos, pagar, imprimir justificantes.

* Modificar datos fiscales.

= Presentar solicitudes, recursos, documentacion requerida.

* Darse de alta en servicios de avisos a moviles o email.

* Recepcion de notificaciones electrénicas.

. En caso de rescisién, resolucion o finalizacién del contrato, la empresa
adjudicataria debera garantizar al CAAF la utilizacion de los programas
con el fin de asegurar la continuidad del servicio con sus propios medios,
hasta adoptar por este la solucién definitiva, debiendo dejarios la
empresa totalmente operativos durante un plazo maximo de seis meses.
El CAAF dispondra de forma inmediata de dichos programas para su
uso exclusivo comprometiéndose a no ceder su uso a terceros.

En el plazo maximo de quince dias habiles desde la fecha de
finalizacién del contrato el adjudicatario facilitara el traspaso al CAAF de
todas las infraestructuras de comunicaciones utilizadas especificamente
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para el CAAF. El software debera quedar con licencia de uso a favor del
CAAF, del que dispondra de forma inmediata y debera facilitar copia de:

e Los ficheros y programas que emplease para el buen
funcionamiento del objeto del contrato y que se encuentren
almacenados tanto en sus propios servidores como en los del
CAAF y que contengan informacién propia de la gestion
recaudatoria con el objeto de que no se produzca paralizacion
alguna de los servicios propios de este contrato bajo ningun
concepto.

e Cualquier circuito documental, de atencion al publico, etc., que
mejore la gestion tributaria, la recaudacion o cualquier area de
gestion afin y que venga empleando en el cumplimiento de su
contrato.

o Todos los ficheros con datos que se emplease para el buen
funcionamiento del contrato y que se encuentren almacenados
tanto en sus propios servidores como en los del CAAF y que
contenga cualquier informacién propia de la gestion recaudatoria.

Los licitadores habran de proponer en su Plan de Trabajo los sistemas
que estimen mas adecuados para la realizacion de los procesos de informacion
necesarios, garantizando la plena disponibilidad y acceso a los datos a los
responsables del CAAF.

El coste de instalacion del software y aplicaciones, no podra ser
repercutido por la empresa adjudicataria, entendiéndose incluido en el precio
de contraprestacion que se determina en el presente concurso.

El sistema informatico y, en concreto, el aplicativo con el que se preste el
servicio deberan estar adaptado a las exigencias de la Ley Orgénica 15/1999,
de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos de Caracter Personal, asi como al
Reglamento de Medidas de Seguridad.

3.8. REQUISITOS MINIMOS FUNCIONALES DE LA SOLUCION DE GESTION
OFERTADA:

La solucién propuesta debera cumplir los requerimientos indicados
en este capitulo. Se deberéan describir en la propuesta cada funcionalidad
y aquellas funcionalidades adicionales no expuestas en este pliego que,
a juicio del licitador contribuyan a la mejora de la gestién en el marco del
alcance funcional descrito.
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3.8.1. Requerimientos generales de la solucién.

a) Gestion de varios municipios de forma unificada o individualizada,
segun se requiera.

b) Caracterizacion de procesos comerciales gestionados, por municipio.

c) Perfiles de usuario: la solucién permitira definir los perfiles de operacion
en el sistema y su alcance.

d) Gestor documental: la aplicacion permitira digitalizar la documentacién
necesaria en cada una de las funcionalidades del sistema.

e) Parametrizaciones: el sistema deberd contar con un amplio
repertorio de parametrizaciones vinculadas a los perfiles
administradores de usuario, que permita adaptarlo a la casuistica
actual del C.A.A.F y a posibles escenarios futuros.

3.8.2. Gestidn de solicitudes de suministros y acometidas.

Se requiere gestionar en el sistema comercial las solicitudes de
suministros y acometidas para nuevos abonados, asi como la impresion de
los documentos correspondientes.

El sistema permitira adjuntar los documentos necesarios para la nueva
contratacion.

Posibilidad de generacidn automatica y manual de érdenes de trabajo,
inspeccion, etc. asociadas a los procesos de contratacion.

El sistema debe permitir la localizacion de contratos a través de
diferentes criterios de bUsqueda, como datos personales del titular o de
personas registradas en el contrato, direccion, n° contador, etc. Mostrara los
contratos que cumplen los criterios especificados permitiendo la navegacion
a los datos del contrato.

Se debe permitir la modificacién de cualquier dato contenido en el
contrato, sin que ello conlleve una modificacién técnica o un cambio de titular,
ante posibles errores al informar de los mismos en el sistema.

Se podran gestionar aquellos contratos asociados a titulares que no
tienen registrado ningun NIF y que existen histéricamente en la base de
datos.



caa

®f consorcio de abastecimiento

de aguas a fuerteventura

El sistema debera permitir la consulta, alta, baja y modificacion de los
datos de la domiciliacion bancaria, asi como mantener un histérico de
cuentas anteriores y de los diferentes titulares. Debera permitir las cuentas
extranjeras y la imposibilidad de domiciliar ningln tipo de recibo sobre
cuentas tipificadas como blindadas.

En los cambio de titular, el sistema permitira la trazabilidad entre el
contrato finalizado y el nuevo mediante los diferentes cambios de estado.

Sera posible tramitar una solicitud de baja, independientemente de su
tipologia, ademas de permitir la tramitacion de bajas para contratos con una
determinada tipologia y fecha de caducidad.

3.8.3. Abonados, procesos de contratacion y gestion de fianzas.

Se requiere disponer de la informacién del abonado de forma
integrada, tanto la relativa a datos identificativos como la derivada de la
gestion ordinaria de la poliza (contrato) de suministro y de todos los
contratos de su titularidad, distinguiendo persona y contrato, y
guardando el historico de todos los cambios.

El sistema debera incorporar la posibilidad de parametrizar la
documentacién a aportar en el proceso, tipificando su obligatoriedad que
determinara la paralizacion del proceso hasta su aporte.

La operativa de contratacidon, cambios de propiedad y bajas de
suministro sera configurable a nivel de conceptos a facturar, tarifa y
documentacion precisa a presentar por el abonado. La aplicacion
debera contemplar las fases necesarias en cada uno de estos procesos.

Sera necesario disponer de la funcionalidad que permita el cobro
y devolucién de fianzas de contratacion, y la generacion de datos para
su declaracion anual de acuerdo con la legislacion vigente.

3.8.4. Lecturas.

Actualmente disponemos de TPLs (9 terminales PSion Workabout Pro
3) con Windows CE 5.0. Este contrato deberd incluir el aplicativo necesario
para la toma de lecturas (gestién de incidencias, creacion de mensajes
puntuales, control de lecturas anémalas o excesivas, localizacion de un
contador cualquiera por su numero dentro de toda la informacién contenida
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en el TPL, etc.), asi como la interfaz necesaria de interaccion con el sistema
de facturacion, a través de las cunas de comunicacién (9 en total).

Debe existir la opcién de imprimir en papel las lecturas a tomar con el
TPL en su ausencia.

Se requiere poder registrar en la aplicacién las lecturas efectuadas
desde distintos soportes, tanto papel y desde |a interfaz de TPL.

En caso de ausencia de lectura se requiere la posibilidad de aplicar
métodos de estimacion y liquidaciones correspondientes.

La facturacion podré ser bimestral o mensual segin se determine y
podran ser conmutables, es decir, los abonados podran pasar de una
periodicidad a otra cuando sea necesario.

La aplicacion debera contar con una gestion de rutas de lecturas,
organizadas por sectores, subsectores, correlativos y niimero de orden para la
organizacion de las rutas.

Se debe permitir reubicar un suministro en cualquier ruta de lectura
desde el momento de su alta y durante toda su vida, disponiendo de
mecanismos para solicitar le reordenacion de la secuencia de lecturas de cada
suministro dentro de la ruta de lectura.

La informacion generada de cada ruta a leer debe contener, entre otros,
a la siguiente informacién: datos completos del suministro, titular del contrato,
consumo medio, avisos al lector, Ultima lectura y controles in-situ necesarios
para garantizar la calidad de la actividad.

El sistema contemplard procedimientos de carga/descarga de los
ficheros  generados y tratados durante la actividad de lectura. Estos
procedimientos deben contar con los controles necesarios que permitan
garantizar al usuario que la transmisién se ha efectuado de forma correcta y
que toda la informacion ha sido volcada en ambos sentidos.

Existira la posibilidad de introducir la lectura de forma manual y masiva,
sin que ésta provenga del proceso de descarga de los equipos de lectura, para
lo cual ser& necesaria la posibilidad de imprimir listados con las rutas de
lecturas.

El aplicativo permitira integrar las anomalias, incidencias o
irregularidades detectadas por los lectores de campo: contador averiado,
posible fraude, consumo alto, sin consumo, ausente, etc.
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Tratamiento y gestién de las distintas fotografias que se realicen durante
la actividad de lectura.

3.8.5. Parque de contadores.

Se requiere disponer de la informacion suficiente de identificacion, esto
es, ademas del nimero de contador, su calibre, marca, modelo y fecha de
instalacion, etc., que permita la identificacion o filtrado de contadores
mediante listados, para el mantenimiento y renovacion del parque de
contadores basado en criterios de estado del contador, antigliedad y uso.

Se requiere consultar en pantalla los contadores instalados (activos o
no), asi de su relacién de dependencia y asignacion de diferencias de
lecturas registradas segun distintos criterios.

Se precisa disponer del histérico de cambios de cada pdliza o contrato,
operaciones efectuadas y registros de lecturas e incidencias asociados a
dichos elementos.

3.8.6. Tarifas y Facturacion.

El adjudicatario se ocupard del mantenimiento de las tarifas
(mensuales y bimestrales) de los diferentes conceptos liquidatarios,
manteniendo el histérico de las tarifas de cada periodo, y que contemple el
méaximo de opciones posibles de configuracion tarifaria, y entre ellos los
servicios definidos en la Ordenanza de Tarifas, asi como las tasas
autonémicas que sean de aplicacion en cada momento (canones
autonémicos), permitiendo los prorrateos de tarifas que sean necesarios en la
facturacion.

Es necesario que el sistema disponga de flexibilidad suficiente para
dar cobertura a la estructura tarifaria, pues debe soportar distintos precios
unitarios as/ como de distintos tramos o blogues de consumo que den
soporte a la progresividad de la tarifa en funcién del uso a que se destina el
suministro o finca suministrada. De igual forma, el sistema debe contemplar
la aplicacién de distintas cuotas de servicio en funcién del uso al que se
destina el suministro.

Se debe contemplar la facturacién de los servicios prestados
relacionados con el ciclo integral del agua (alcantarillado, depuracion, etc.).



El sistema permitird definir en las tarifas por cada uno de Ios
conceptos y servicios facturables, la aplicacion de un consumo maximo o un
consumo minimo, independiente del consumo realizado en el suministro.

El aplicativo debe contemplar la posibilidad de distribuir el consumo
diferencia del contador patrén entre todos los suministros divisionarios,
reparto que debera soportar varios métodos: proporcional, lineal, porcentajes,
en funcion del consumo de cada divisionario, en funcién del calibre de cada
contador, etc.

En caso de cambio de contador por estar parado, el sistema calculara
la parte a facturar del periodo en el que el contador estaba parado.

Tendra en cuenta las bonificaciones o exenciones que estén asociada
a un determinado servicio del ciclo integral del agua, permitiendo la definicién
de multiples tipologias al respecto, incluso que la bonificacion esté
estratificada en tramos y con importes distintos a aplicar en cada uno de
ellos.

Se debe permitir la definicién de la modalidad de calculo del impuesto
a aplicar a los abonados, en funcién de cada servicio o concepto facturable,
incluyendo bonificaciones.

Se requiere facturar de forma automatizada, con los controles
pertinentes de importes, consumo, prorrateos (cuando se trate de
contadores vinculados a patrones) y otros conceptos, de manera que, se
pueda prefacturar, comprobar, verificar y comparar para la deteccién y
depuracion de incidencias. Aceptando la facturacion de los sectores,
subsectores una vez completado lo anterior.

Sera preciso también poder liquidar estimaciones de consumos, de
acuerdo con la legislacion vigente en cada momento.

El sistema proporcionara todos aquelios casos en los que no se ha
podido realizar el calculo por carecer de alguno de los parametros necesarios
para ello y dispondra de validaciones que proporcionen avisos al usuario de
datos calculados fuera del rango normal, con la posibilidad de emitir cartas de
alto consumo a los abonados.

Se requiere poder liquidar las distintas tasas para la prestacién del
servicio de abastecimiento de agua.
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El sistema puede generar a peticion, 6rdenes de trabajo o servicio ante
la deteccion de determinadas anomalias y generar solicitudes de
comunicacion con los abonados a través de diversos medios: cartas, emails,
SMS, teléfono, etc.

3.8.7. Facturacién de abonados agropecuarios.

Estos abonados basicamente facturan como cualquier otro abonado
dentro de los procesos generales de facturacidn (con su propia tarifa) pero,
con algunas especificidades, porque estan sujetos a la asignacion de un cupo
de metros cubicos de agua subvencionada (tarifa especifica agropecuaria).
Con este tipo de abonados, el programa debera controlar que cada uno de
estos abonados no exceda el cupo de M3 asignados, antes de cerrar el ciclo
de facturacion.

Antes y/o después de cerrar la facturacién se requiere obtener listados
totalizados en PDF y XLS, con desglose por abonados, M3 asignados, los
consumidos, los pendientes y los importes calculados por la diferencia entre
la tarifa estandar y la tarifa agropecuaria aplicada al abonado subvencionado.

La periodicidad de las asignaciones de M3 podra ser de distintos
intervalos temporales, debiéndose emitir iguaimente listados en PDF y XLS
por el mismo intervalo temporal y ademas anualmente.

Una vez agotada dicha asignacién, pasarian a facturar como
abonados estandar (cambidndose la tarifa)

3.8.8. Alcantarillado y depuracion.

El C.AAAF. mediante convenios de colaboracién con los
ayuntamientos que lo conforman, liquida y gestiona el cobro de estas tasas
de saneamiento conjuntamente con el agua.

Se requiere capacidad para asignar masivamente por sectores,
subsectores o, individualmente la tasa de alcantarillado y/o depuracion a los
abonados que les sea de aplicacion.

Posterior y periddicamente tras la liquidacién, se emitirdn listados y/o
archivos PDF y/o XLS con los importes totales originales (segun la emision
original de la liquidacion), totales actuales (que reflejan los totales
modificados y sin modificar) y totales modificados (que reflejan
especificamente los recibos modificados), de los recibos pagados,
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pendientes, aplazados y totales. Diferenciados por ayuntamientos, por ano y
mes de liquidaciones y, por sectores, subsectores. Existiendo la posibilidad
de que todos los listados y/o archivos anteriores se puedan emitir con
desglose.

3.8.9. Unidades de control para calculo del agua NO facturada.

Se define como unidad de control la agrupacion de varios abonados
vinculados a una misma red o sector de distribucion.

Debido a que no coinciden los sectores, subsectores de facturacion
con los abonados que se suministran de las redes de distribucién, se precisa
del nuevo aplicativo, se pueda relacionar abonados masiva o individualmente
con las unidades de control.

Se requieren listados y archivos PDF y/o XLS que muestren:

-Totales por unidad de control de M3 facturados en determinado
periodo, incluyendo o excluyendo contadores divisionarios o patrones.

-Listado detallado por abonado de cada unidad de control en un
periodo determinado, excluyendo o incluyendo contadores divisionarios o
patrones.

-Listado de abonados de cada sector, subsector, incluyendo o
excluyendo divisionarios o patrones, para mostrar a qué unidad de control
estan o no asignados.

-Listado comparativo entre periodos de facturacién de las unidades de
control, excluyendo o incluyendo los contadores divisionarios o patrones.

3.8.10. Gestion de cobros.

Se precisa gestionar el envio de remesas bancarias (cuaderno norma
60 y cuaderno adeudos norma 19) y gestion de devoluciones (cuaderno
norma 19,) mediante Editran.

Debera contemplar arqueos de caja diarios y mensuales de las
distintas vias de pago, con desglose de los distintos conceptos cobrados
por cada entidad colaboradora.

El sistema permitira resolver las incidencias de cobros duplicados
(generando el respectivo crédito a favor del abonado) asi como otras
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incidencias pertenecientes a la casuistica vinculada a la gestion de cobros
del cuaderno 60.

3.8.11. Centros de cobro (agrupacion de polizas).

Se define como centro de cobro la agrupacién de una o mas polizas
de una misma entidad, atendiendo a la caracteristica pblica de su titular.

Es necesario agrupar determinados abonados bajo una misma
figura, que permita facilitar una gestién combinada y con ello, obtener
informacién sobre sus pélizas vinculadas, facturacién, estado de deuda,
etc., mediante consultas interactivas o por listados.

Posibilidad de impresién masiva de recibos ya cobrados o
pendientes de cobro de cualquier facturacién de centros de cobro.

En el area de cobros, se requiere gestionar el cobro masiva o
individualmente por facturaciones o por polizas.

3.8.12. Gestion de impagos.

Se requiere acceder a la informacion de la deuda del abonado y
poder generar recordatorios de deuda (notificacién para los abonados
deudores) y avisos de corte del suministro (natificacién fehaciente con
acuse de recibo), relacionados con el pago de la deuda, seleccionables
por antigiedad, importes, numero de facturas, etc., de modo que, se
puedan generar, emitir y ejecutar en el sistema el procedimiento de esta
gestion. Asi como gestionar la emision de las 4rdenes de reposicidén de
suministro posterior al cobro de la deuda y el importe del corte.

El sistema permitira fraccionar la deuda de un contrato en cuotas, y
establecer recargos e intereses de demora.

3.8.13. Gestion de bajas provisionales a peticion y automatizadas.

Se requiere la posibilidad de generar cortes con finalidad de
suspension temporal del servicio a peticion del abonado. De tal que, una
vez activado este estado, no se emitiran recibos, siempre que no haya
consumo en el contador vinculado y, solo se reanudaria el servicio bajo
peticién del mismo abonado junto con el pago de los importes
correspondientes.



También se necesita que los cortes por impago mas alla de un
periodo por determinar, cambien automaticamente al estado de
suspension temporal del suministro.

3.8.14, Gestion de reclamaciones.

Se requiere registrar y tramitar las solicitudes y reclamaciones de los
abonados por fases, en relacién a la prestacién del servicio y a la facturacion.
La tramitacion permitird la creacién de una carta de respuesta al abonado
indicandole la resolucién a su peticion o queja.

El  sistema debe permitir el registro manual de las
interacciones/comunicaciones mantenidas con el cliente, asi como su
bdsqueda y la consulta de la informacién registrada sobre cada una de ellas.

Debera permitirse la modificaciéon de los recibos reclamados segun
sea necesario como resultado de esta actuacion, manteniendo al término de
la misma en pantalla oportuna, imagen del recibo anterior sin modificar y del
recibo resultante una vez modificado.

Dependiendo del estado de cobro del recibo, pagado o pendiente, el
sistema debera generar créditos deudores o acreedores, segun proceda,
para su posterior liquidacion.

El sistema debera informar al responsable de los expedientes del
estado asociado a la creacién, gestion y finalizacién.

3.8.15. Gestion de inspecciones por fraude.

Se requiere registrar y tramitar las inspecciones por fraude de
suministro, pudiéndose emitir la correspondiente liquidacion por estas
actividades.

3.8.16. Ordenes de trabajo.

Se requiere que el sistema pueda generar dérdenes de trabajo
derivadas de los procesos de contratacion, lecturas/inspeccion de
suministros, cortes y reconexiones de suministro, fraudes, etc.

Permitira generar también manualmente otras 6rdenes de trabajo.
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3.8.17. Generacidon de avisos.

Posibilidad de generar notas informativas con vocacién de aviso o
advertencia para nuestro personal que gestiona los cobros. De tal manera que
se pueda visualizar avisos abiertos a texto libre y que se puedan cancelar una
vez desaparezca el motivo que origind su creacion.

3.8.18. Documentos comerciales. Impresion. Distribucion.

Se deberan generar los modelos de los documentos tipo comerciales
similares a los existentes actualmente en la aplicacién. Permitiendo la
impresion y/o generacion en PDF.

El sistema debe contemplar la existencia en los recibos de informacion
complementaria que consistirdn como minimo en: histograma de consumos,
formas de contactar con el C.A.A.F., mensajes informativos al cliente, textos
normativos, datos para la validacién mecanica del pago del recibo, etc.

Sera preciso que la aplicacion permita realizar la impresion masiva o
individual de liquidaciones, cartas, avisos de cortes, etc. en impresores
externos mediante ficheros PDF.

3.8.19. Informacion de gestion.

Se requiere consultar e imprimir la informacién de contratos,
consumos, facturacion, deuda, etc., de forma agregada y sectorizado
(sectores, subsectores) por municipio, y con desglose de conceptos. Esta
informacion debera ser exportable a los formatos estandares de Microsoft
Office, PDF y RTF.

La aplicacién deberd permitir filtros sobres estos informes, al menos
por conceptos y por sectores, subsectores.

3.8.20. Conexiones con otros programas.

E! sistema debera disponer de interface para la integracion con la
contabilidad de la Entidad.

3.8.21. Recepcion de tele lecturas de contadores.

Se deberé contar con la posibilidad de recepcion de datos desde la
tele lectura de contadores.
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3.9. EL REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE EXPEDIENTES:

Se debera incluir un registro de entrada y salida que esté integrado con
un gestor de expedientes que permita realizar las gestiones procedimentales
que se llevan a cabo en el C.A.A.F. relacionadas con el suministro del agua.

El gestor de expedientes debera adicionalmente cumplir con las siguientes
funcionalidades:

- El usuario debe disponer de un interfaz comdn de tramitacién de todos los
expedientes pudiendo visualizar en un primer estadio todos ellos.

- La definicibn de procedimientos debe permitir diferentes niveles
contemplando desde procedimientos totalmente abiertos en definicién hasta
modelos totalmente cerrados en su flujo.

- El aplicativo deberad permitir el disefio e implantacién de nuevos
procedimientos.

3.10. LA SEDE ELECTRONICA Y LOS SERVICIOS ELECTRONICOS DEL CAAF.:

La sede electrénica se implantara como un subportal independiente al que
se acceder] a través del portal web del CAAF.

1. Los Contenidos y servicios que debe incorporar la Sede Electronica del
CAAF, son los siguientes:

Informacion general de Sede

e Qué es la sede electrdnica

e Titular de la sede

e Interrupciones de servicio

» Cartas de servicios

e Firmas electrénicas reconocidas

* Ayuda de la sede electrénica

e Catalogo de tramites

e Tablon de anuncios y edictos electrénico
» Oferta publica de empleo

* Normativa del CAAF
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Actas y Acuerdos
Convocatorias y actas

Ordenanza reguladora de la sede electrénica y del registro
electronico

Servicios

Buscador

Fecha y hora oficial

Oficina Virtual al ciudadano (con identificacion)
Registro Electrénico (con identificacion)

Consulta de anotaciones del Registro de Entrada y Salida (con
identificacion)

Servicio de verificacion de documentos
Calendario de dias habiles e inhabiles

TPV virtual

2. Las funcionalidades que debera soportar la Sede Electrénica para cada uno
de los tipos de servicios que incluye, son:

Sistema de identificacion

El sistema de identificacion de los ciudadanos para el acceso a

los servicios identificados soportara tres medios de identificacion en la
sede electrénica:

e Identificacion con cl@ve, mediante Claves concertadas con el

objetivo principal de que el ciudadano pueda identificarse ante el
CAAF, sin tener que recordar claves diferentes para acceder a los
distintos servicios.

« Certificado digital emitido por una autoridad de certificacion

reconocida por el CAAF en la sede.

« DNI electrénico, tal y como establece la Ley de Acceso electrénico

de los ciudadanos a los servicios publicos.
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El sistema de identificacion de ia Sede Electrénica estara
integrado con la Base de Datos de Terceros corporativo. El médulo de
validacion de certificados de la sede electronica hara uso de la
Plataforma @firma del Ministerio de Presidencia a través de la Red
SARA para la validacién de los certificados digitales.

Buscador

El buscador de la sede electronica permitira realizar busquedas
de dos modos diferentes:

* Busqueda general por texto libre

* Blsqueda avanzada: indicando si la blsqueda es exacta o
aproximada, indicando el tipo de informacién en el que desea
buscar, el tema, etc.

Fecha v hora oficial

Este servicio estable la fecha y hora oficial de la sede electrénica
a traves de la integracion con el servicio de fecha y hora oficial del Real
Observatorio de la Armada (ROA).

3. Registro Electrénico.

El sistema propuesto debe incluir una aplicacion de Registro Electronico
y los servicios de consultoria y asistencia necesarios para implantarlo, al que
tendran acceso los ciudadanos y empresas desde la Sede Electrénica del
CAAF.

El registro electrénico permitira la presentacion de tramites y
documentacién desde la Sede Electrénica a través del Registro General de
Entrada del CAAF, generando un justificante acreditativo del tramite presentado
y la documentacién aportada, en el que se indique el nimero de entrada del
registro, fecha de entrada y fecha de inicio de cémputo de plazos.

Toda la documentacion aportada y el tramite deberan firmarse
digitalmente por el interesado o representante que lo presenta para garantizar
la integridad y no repudio de dicha informacién.

El justificante del registro electronico debera incorporar el codigo seguro
de verificacion (CSV), sellado de érgano y sellado de tiempo a través de la
plataforma @firma. Los documentos que se hayan aportado a través del
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registro electronico se recogerdn en el justificante junto con el CSV
correspondiente de cada documento.

Se incorporaran las siguientes solicitudes minimas relacionadas con el
servicio de abastecimiento de agua:

- Alta en el servicio.
- Baja en el servicio.
- Cambio de titularidad.

- Reclamaciones y quejas de clientes

4. Oficina Virtual del Ciudadano.

Es objeto de este contrato el suministro y los servicios de implantacion de
una plataforma de acceso del ciudadano que permita ofrecer servicios al ciudadano
por medios telematicos.

A dicha solucién la denominamos Oficina Virtual del Ciudadano y debera
incluir lo siguiente:

Sistema de identificacion segura

El sistema permitira el acceso de ciudadanos a través de la sede
electrénica y previa identificacion a informacién de caracter privado y
personal.

El sistema de identificacién debera funcionar con Certificados
Electronicos y eDNI.

Consulta de informacion personal

El sistema permitira al ciudadano la consulta de las anotaciones
del registro general de entrada y salida y la consulta de expedientes.

Para ello, se solicitara al ciudadano que se autentique, mediante
el sistema de identificacion de la sede y accedera a su entorno personal
permitiéndole contrastar y comprobar la siguiente informacion:

Desde este servicio de consulta, el ciudadano podré informarse
de los diferentes asientos registrales del Libro General de Entrada y
Salida que realizé o recibi¢ del CAAF. El ciudadano podra consultar,
entre otra informacion:
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- NUmero de asiento.
- Fecha del asiento.
- Destinatario o remitente.

- Documentacién adjunta.

El ciudadano podra consultar el estado de su situacion tributaria
con el CAAF y realizar desde el entorno electrénico directamente las
gestiones que necesite, (lectura del contador, de la tasa a liquidar,
pago de la tasa, duplicado de recibos, etc)

Desde este servicio, el ciudadano podra consultar el estado de
los expedientes que tenga abiertos en el CAAF pudiendo acceder a
su fase o estado, consultar los plazos y visualizar la informacion
legalmente exigible.

Servicio de verificacién de documentos

Este servicio permitira la verificacion de los documentos
expedidos como actuaciones administrativas automatizadas desde la
sede electronica. Uno de ellos, por ejemplo, puede ser el de duplicado
de recibo.

La verificacion de los documentos se realiza mediante el codigo
seguro de verificacion (CSV) que incluyen los documentos y el numero
de identificacion del titular del documento. Si los datos son correctos, se
indicara que el documento es valido y se mostrara el tipo de documento,
fecha de expedicién y titular del mismo. También se podra acceder a una
copia electrénica del documento.

Este sistema garantiza totalmente la interoperabilidad de los
documentos emitidos desde la sede electrénica con cualguier organismo
0 entidad.

Calendario de dias habiles e inhabiles

Este servicio permitird consultar el calendario de dias habiles e
inhabiles del Registro Electrénico a efectos de computo de plazos.
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3.11. SERVICIOS COMPLEMENTARIOS EN RECURSOS Y RESOLUCIONES:

El adjudicatario colaborara con la Administracion del CAAF en la
elaboracion de las propuestas de resolucion de las reclamaciones presentadas
por los contribuyentes, que seran resueltas por el 6rgano competente.

En los supuestos en los gue las reclamaciones presentadas, supongan
algun coste judicial o de cualquier otra indole, corresponderan los gastos del
100% al adjudicatario, para todos aquellos casos motivados por una deficiente
actuacion por el mismo, en la ejecucion de sus funciones.

4. OTRAS CONDICIONES PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO
4.1. CARACTER DEL SERVICIO

La empresa adjudicataria de la presente licitacion, tendra el caracter de
empresa contratista con el CAAF en la realizacién de servicios, con el alcance
previsto en el Texto Refundido de la Ley de Contratos del Sector Publico, con
los derechos y obligaciones definidos en el mismo y en el presente Pliego.

La empresa adjudicataria no tendra, en ningun caso, el caracter de
Organo de Gestion o Recaudacion del CAAF, no dependera organicamente de
este, ni estar4 incardinada en su estructura administrativa.

4.2. PRESTACION DE ASISTENCIA Y PROPIEDAD DE LA INFORMACION.

El licitador se responsabiliza de mejorar |a atencion al contribuyente, de
ofrecer una buena imagen del Servicio de Gestion tributaria ante los
ciudadanos, ejecutando un plan de comunicacién que debera contener:

- Dos campaiias periddicas de domiciliacion de recibos, a través de los
medios de comunicacion de maxima difusién de ambito insular.

- Dos campafias de uso y fomento de la sede electronica para tramites
“on-line”, a través de los medios de comunicacion de maxima difusion
de ambito insular.

- Fomentar sistemas gratuitos de avisos de periodos de cobro,
vencimientos, cabros, devoluciones, etc.

El CAAF facilitara la informacién que disponga o tenga acceso, para la
mejor prestacion del Servicio.

El contenido de los ficheros informéticas, listados, censos, padrones,
domiciliaciones, asi como la informacion referida a cada contribuyente
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particular, certificados, informes, mandamientos y cuantos documentos integren
los expedientes individuales o colectivos abiertos, seran custodiados por el
CAAF para su uso exclusivo, de acuerdo con el contenido y objeto del presente
contrato en base a lo establecido en el Articulo 12.1 y 2 de la vigente Ley
Organica 15/1999, de 13 de diciembre de Proteccion de Datos de Caracter
Personal.

El adjudicatario debera resolver la prestacion del servicio con las dos
oficinas remotas, Gran Tarajal y Corralejo, directamente con el nuevo
aplicativo.

Todos los datos manejados por la empresa adjudicataria a causa de la
prestacion del servicio, incluyendo los soportes utilizados, (papel, fichas, etc.),
seran propiedad del CAAF, sin que la empresa adjudicataria pueda conservar
copia o utilizarlos con fin distinto al que figura en el contrato, estando obligados
al cumplimiento de la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion
de Datos de caracter personal, y muy especialmente en lo indicado en sus
articulos 10, 11y 12,

La empresa adjudicataria y el personal encargado de la realizacion de
las tareas guardaran secreto sobre todas las informaciones, documentos y
asuntos a los que tenga acceso o conocimiento durante la vigencia del
contrato, estando obligados a no hacer publicos o enajenar cuantos datos
conozcan como consecuencia o con ocasidn de su ejecucién, incluso después
de finalizar el plazo contractual. (Art. 10 Ley 15/1.999 de 13 de Diciembre, de
Proteccion de Datos de caracter personal.)

El adjudicatario se compromete a implantar las medidas de seguridad
recogidas en el Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, por el que se
aprueba el Reglamento de desarrollo de la Ley Organica 15/1999, de 13 de
diciembre, de proteccion de datos de caracter personal.

Si las disposiciones vigentes en cada momento en materia de proteccidn
de datos personales impusieran obligaciones distintas a las establecidas en
este contrato, se considera modificado este en lo que sea preciso, de
conformidad con lo dispuesto en el Texto Refundido de la Ley de Contratos del
Sector Pdblico.
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5. MEDIOS HUMANOS Y MATERIALES.
5.1. OFICINA DE TRABAJO DEL CONTRATISTA:

El contratista trabajara desde sus propias oficinas, desplazandose al
CAAF siempre que sea necesario para funciones de coordinacion.

Sera requisito imprescindible de dicha oficina su conexion telematica o
via red local al sistema informatico de gestion trioutaria del CAAF. Para ello el
contratista debera aportar los medios de seguridad necesarios, y el CAAF
facilitara los accesos pertinentes.

El contratista debera disponer ademas de instalaciones desde las que
preste el servicio de alojamiento informatico, asi como de oficinas desde las
que sus especialistas realicen las tareas de apoyo vy de servicios
complementarios.

5.2, PERSONAL:

La empresa adjudicataria aportara el personal necesario para la
ejecucion de este contrato.

El personal que se destine a este contrato, debera contar con la
cualificacion técnica y experiencia necesaria para el desempefio de las labores
gue se le asignen en relacion con las tareas del presente contrato.

A lo largo de la ejecucién del contrato, el adjudicatario debera mantener
permanentemente un equipo de trabajo a disposicién del CAAF y cumplir con
una dedicacién presencial de al menos 45 dias al afio por todos los integrantes,
y habré de estar compuesto, como minimo por:

- 1Gerente y director de Proyecto (Titulo universitario de Grado en
Derecho, Empresariales o Econémicas u equivalente y con un minimo
de 3 afios de experiencia en direccién de proyectos)

- {Técnico tributario (Titulo universitario de Grado en Derecho,
Empresariales, Econémicas u equivalente y con un minimo de 3 afnos
de experiencia)

- 1 Informatico (con un minimo de experiencia de tres afos)

Ademas, el Informatico debera estar de forma presencial, durante el
tiempo estipulado para la Migracién e instalacion del sistema.
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Los empleados publicos que el CAAF destine al servicio, cooperan con
este grupo de trabajo.

El personal de la empresa adjudicataria no generara derechos frente al
CAAF, y no ostentara vinculo laboral alguno con éste, debiendo constar tal
circunstancia en los correspondientes contratos de trabajo. La empresa
comunicara al CAAF los trabajadores de su plantilla para que puedan ser
dotados, en su caso, de una credencial que les acredite como personal
dependiente de la empresa adjudicataria en su calidad de empresa
colaboradora en servicios de asistencia en la gestion tributaria e inspectora.

Los licitantes deberan especificar la organizacién de apoyo al proyecto, y
el CAAF se reserva la facultad de hacer las comprobaciones necesarias de
disponibilidad de dicha organizacién antes de la adjudicacién del proyecto.

Asimismo la empresa adjudicataria designara por escrito, a la persona
responsable dependiente de esta, para que sea interlocutora con el CAAF en
todos los aspectos e incidencias que presente la ejecucion de este contrato.
Esta persona se ocupara de dirigir los servicios objeto de este contrato y a tal
efecto debera reunir los conocimientos técnico-practicos necesarios para tal fin.

5.3. IMPRESOS OFICIALES:

El CAAF determinard los impresos oficiales a utilizar en todo el proceso
de gestién y recaudacién. Una vez definidos por el CAAF, son de cuenta y
cargo exclusivo de la empresa adjudicataria su confeccion y coste.

6. FORMACION DEL PERSONAL DEL CAAF.

Todo el personal que el CAAF destine a este servicio, ha de recibir por
parte de la empresa adjudicataria, un minimo de 60 horas de formacién anual
relacionada con el puesto de trabajo.

El contratista tendrd constancia del programa de formacién, bien sea
externa o interna que realice el trabajador, debiendo aportar el adjudicatario el
programa realizado, profesionales que lo han impartido, calendario del curso,
asistencia por parte de los participantes y evaluacién de la actividad formativa.

7. CONTROL E INSPECCION DEL SERVICIO.

Sin perjuicio de la superior direccién e inspeccidon reservada a la
Presidencia del CAAF, en ejercicio de las competencias qgue le confieren las
disposiciones legales vigentes, el érgano de contratacién podra designar un
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responsable del contrato que ejercera la direccion, inspeccién y control de todo
orden de los servicios contratados.

8. DURACION DEL CONTRATO.

El presente contrato tendra una vigencia de dos afios a contar desde la
fecha de formalizaciéon del mismo.

Antes de su finalizacion podra prorrogarse por periodos anuales, i
media mutuo acuerdo entre las partes, sin que la duracién total del mismo,
incluidas las prorrogas, pueda exceder de cuatro afos.

Si el adjudicatario no tuviera intencion de proceder a la prérroga, debera
comunicarlo formalmente al CAAF con una antelacion minima de TRES
MESES, encontrandose obligado, en esta situacion, y en la de finalizacion de la
vigencia del contrato a continuar en el ejercicio de su actividad durante el
tiempo imprescindible para asegurar la continuidad en la prestacion del servicio
y se proceda a realizar una nueva adjudicacion.

9. OBLIGACIONES DEL CAAF.

El modelo de gestion tributaria que configura este pliego es un modelo
en colaboracién donde los actos de autoridad corresponden siempre al CAAF
al igual que las funciones de atencién presencial y de resolver los
procedimientos a instancia de parte (recursos, liquidaciones por gestion, ...).A
su vez para que el proyecto pueda funcionar con todas las potencialidades que
ofrece el acceso electrénico a la informacion, el CAAF debe responsabilizarse
de evaluar y en su caso firmar los convenios con entidades financieras y con
otras Administraciones que son esenciales para una gestion tributaria moderna.

10. RETRIBUCION Y REGIMEN DE PAGOS.

La retribucién del presente contrato estard en funcién de los resultados
concretos que se obtengan de las gestiones y servicios realizados por el
adjudicatario en materia tributaria, teniendo en cuenta lo recaudado en periodo
ejecutivo. Ademas de una tarifa fija anual por la asistencia técnica en la
gestion tributaria de la prestacion del servicio de abastecimiento de agua y para
la implantacién del programa de gestion tributaria y recaudacion, asi como el
soporte de las herramientas de Administracion Electronica. Las retribuciones a
satisfacer se concretan en:
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* Hasta el 20% sobre el total de la deuda (principal, recargo +
intereses) cobrada en via ejecutiva.

e En un precioc maximo de 110.000 euros anuales para la asistencia
técnica en la gestion tributaria de la prestacién del servicio de
abastecimiento de agua y para la implantacién del programa de
gestion fributaria y recaudacién, asi como el soporte de las
herramientas de Administracién Electrénica.

A las tarifas resultantes se les incrementara el IGIC. Dicho precio sera
abonado mediante la presentacién de facturas mensuales, prorrateando
mensualmente la tarifa fija anual.

El pago se efectuara contra la presentacién de la factura en el Registro
existente a tal efecto en la Intervencién del CAAF; previo los tramites
administrativos correspondientes e informe del Responsable del Contrato,
abonandose dentro del mes siguiente de la aprobacion.

11. PRESUPUESTO BASE DE LICITACION Y VALOR ESTIMADO DEL
CONTRATO.

El presupuesto base de licitacion asciende a TRESCIENTOS MIL EUROS
(300.000,00€), excluido el Impuesto General Indirecto Canario (IGIC) aungue esta
cantidad es una previsién ya que depende de la cuantia real del contrato de la
recaudacion real obtenida en ejecutiva, distribuyéndose en las siguientes
anualidades:

Afno 2017: 37.500 €
Afo 2018: 150.000 €
Afio 2019: 112.500 €

De acuerdo con el Régimen Econdmico Fiscal de Canarias, el tipo
impositivo que corresponde es del 7% lo que supone un importe de VEINTIUN
MIL EUROS (21.000,00 €).

El valor estimado del contrato por la duracion total del contrato, asciende a
la cantidad de SEISCIENTOS MIL EUROS (600.000€), excluido el Impuesto
General Indirecto Canario (IGIC) aunque esta cantidad es una prevision ya que
depende de la cuantia real del contrato de la recaudacién real obtenida en
ejecutiva.



@)

' consorcio de abastecimiento
caaf aguas a fuerteventura

El valor estimado del contrato, en el periodo establecido, excluido el
Impuesto General Indirecto Canario (IGIC), se distribuye en las siguientes
anualidades:

Afo 2017: 37.500 €
Afo 2018: 150.000 €
Afo 2019: 150.000 €
Aro 2020: 150.000 €
Afo 2021:112.500 €

De acuerdo con el Régimen Econémico Fiscal de Canarias, el tipo
impositivo que corresponde es del 7% lo que supone un importe de CUARENTA
Y DOS MIL EUROS (42.000,00 €).

En Puerto del Rosario a, 31 de octubre de 2017

El Responsable de Administracion, La Tesorera Irjterina,

 CeialAas =y
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Fdo.: José Luis Perdomo Hierro.




