ANEXO III

PLIEGO DE CLAUSULAS TECNICAS QUE HA DE REGIR EN EL CONTRATO DE
PRESTACION DE SERVICIOS INFORMATICOS RELATIVOS AL SISTEMA DE
INFORMACION TRIBUTARIO Y DE RECAUDACION DEL AYUNTAMIENTO DE
AVILA.

1. Objeto del contrato

Lo constituye la prestacion, por parte de GESTION TRIBUTARIA TERRITORIAL, S.A.
(GTT), como prestador en exclusiva segun certificacion expedida al efecto, del Servicio
de Mantenimiento y actualizacion del Sistema de Informacién Tributario vy
Recaudatorio.

El Sistema esta disefiado bajo una arquitectura cliente/servidor multinivel, dispone de
una interfaz de usuario Unica basada en un navegador de Internet, incorpora las
herramientas necesarias para ser accedida indistintamente desde entornos
Intranet/Extranet y mantiene los niveles de seguridad que son exigibles a este tipo de
sistemas.

Los principales mddulos en que se estructura el Sistema de Informacion para la
Gestién Integral de Ingresos se describen en el punto 4 de este Pliego, a fin de dar
una idea del contexto del Sistema de Informacion al que se refieren los servicios objeto
de esta contratacién, asi como de las funcionalidades mas significativas incluidas en
cada uno de dichos mddulos.

Dada la naturaleza reservada de los datos que se manejaran, los usuarios del Sistema
podran acceder a distintas funcionalidades, de acuerdo con un perfil en el que se
recojan las autorizaciones habilitantes, mediante una identificacion personal con
password o certificado electrénico que se gestiona por parte de uno de los médulos de
la aplicacion.

2. Alcance de la contratacion

El alcance de la contratacién comprende:

Servicio de Mantenimiento y actualizacion del Sistema de Informacion

Comprendera todas las actividades que garanticen que el Sistema de Informacién
objeto del contrato se mantiene en vanguardia, desde los puntos de vista funcional y
tecnoldgico.

Debera contemplarse en este apartado:

o Mantenimiento correctivo

Relativo a las incidencias y/o defectos de funcionamiento que pudieran detectarse,
incluyendo la reparacion de los dafios que se hubieran producido en los datos como
consecuencia de un funcionamiento erroneo del Sistema.



o Mantenimiento evolutivo

Incluyendo las mejoras a procesos existentes, asi como nuevas funcionalidades que
se lleven a cabo.

o Mantenimiento preventivo

En prevencion de problemas que pudieran producirse como consecuencia de la
actualizacion o nuevas versiones de herramientas sobre las que se soporta el
Sistema (base de datos, servidor de aplicaciones, etc.).

o Modificaciones de caracter legal

Actualizaciones que sean consecuencia de modificaciones normativas y que deben
estar preparadas antes de su entrada en vigor.

o Atencion a usuarios

Atencion agil a consultas o peticion de asistencia sobre operatoria del Sistema por
via telefdnica y/o telematica.

o Soporte SGBBDD ORACLE

Soporte en la gestion de la BBDD a nivel de administracion de caracter avanzado,
entendida como ayuda en la definicién de backups, recuperaciones de los mismos,
ajustes de rendimiento y operaciones similares que afecten al departamento de TI
del Ayuntamiento de Avila" con una duracién anual que debera proponer el licitante
con un minimo de 20h y que caso de no consumirse se acumularia en anos
sucesivos.

3.- Garantia y calidad del servicio
Horarios de prestacion de servicios

El Adjudicatario proporcionara los servicios indicados en los horarios de atencion al
ciudadano de lunes a viernes de 8 a 15 horas de manera ininterrumpida.

Descripcion de los niveles de Acuerdo de Servicio (ANS)

Los ANS descritos a continuacion representan un acuerdo el Ayuntamiento de Avila y el
Adjudicatario sobre el nivel esperado del servicio que se va a prestar.

Los acuerdos de nivel de servicio se podran revisar anualmente, siempre y cuando
exista un acuerdo mutuo entre el Adjudicatario y el Ayuntamiento.

Los ANS se han elaborado teniendo en cuenta los siguientes criterios:

« Los ANS estaran relacionados con los requerimientos definidos en el pliego de
condiciones técnicas y contractuales, y tienen como objeto establecer los
parametros de calidad “minimos” para cubrir las expectativas del Ayuntamiento
de Avila.

« Los ANS presentados, en el caso de mantenimiento correctivo, evolutivo y
trabajos de explotacidn, se consideran extremo a extremo, es decir desde el
momento en el que se recibe la solicitud hasta que la solucién esta disponible
para el Ayuntamiento.



Todos los indicadores se mediran en periodos mensuales. A continuacién se detallan
dichos indicadores de nivel de servicio:

Prioridad

Descripcion

Tiempo de
respuesta
(horas)

Tiempo de
Resolucion

% de
Cumplimiento

Mantenimiento
(correctivo,
evolutivo y

correccion de
errores)

Incidencia
Critica

Comportamiento distinto al
descrito funcionalmente que
tiene impacto en la atencion
al contribuyente o que esta
sujeto a plazos de ineludible
cumplimiento. En la
aplicacion no existe
alternativa al servicio
requerido.

98%

Incidencia
Media

Comportamiento distinto al
descrito funcionalmente que
no tiene impacto en la
atencion al contribuyente y
no esta sujeto a plazos de
ineludible cumplimiento. En
la aplicacion no existe
alternativa al servicio
requerido.

14

98%

Incidencia
Baja

Comportamiento distinto al
descrito funcionalmente no
sujeto a plazos de ineludible
cumplimiento. En la
aplicacion existe alternativa
al servicio requerido.

48

98%

Recuperacion
Neutralizacion

Correccion de datos
errdneos como consecuencia
de un mal funcionamiento
del sistema y que supone la
eliminacion de las
consecuencias del problema

24

98%

Tipo de
Incidencia

Descripcion

Tiempo de
respuesta
(horas)

Tiempo de
Resolucion

% de
Cumplimiento

Explotacion

Soporte a la
explotacion

Generacion de listados /
Consultas o actualizacion
de informacion en base de
datos no disponible por
funcionalidad de usuario o
actualizaciones masivas
en base de datos

48

98%

Consultas de
gestion

Consultas sobre operatoria
o funcionalidad del
sistema. Interpretacion de
resultados de una
operacion. Orientacion
sobre la mejor solucion a
un problema tributario etc.

98%




Respuesta a preguntas
técnicas sobre modelo de
datos procesos o scripts 2 48 98%
que resuelvan incidencias
o aplicaciones satélites

Consultas
técnicas

Los tiempos de respuesta, analisis y resolucion se entienden referidos al horario de
prestacion de servicio definido en el apartado correspondiente.

Gestion de cambios

El Adjudicatario se compromete a que los cambios del SIT propuestos se registran,
evalian, autorizan, se asignan prioridades, planifican, prueban, implantan vy
documentan, siguiendo los procedimientos establecidos y garantizando en todo
momento la calidad y continuidad del servicio.

Los cambios que vengan por necesidades normativas ajenas al Ayuntamiento no seran
considerados como bajo peticidn, en este caso, los desarrollos seran realizados por el
Adjudicatario y estaran disponibles en el momento en que sean exigibles de acuerdo a
la normativa de aprobacion.

Todos los cambios generados bajo peticidn, correctivos y por necesidades normativas
tendran su reflejo en la documentacion técnica y funcional correspondiente. Dicha
documentacion se entiende que forma parte de las obligaciones de la empresa en el
marco del citado contrato de Servicios de Mantenimiento del Sistema Integral de
Gestion Tributaria.

Gestion de versiones

Entre otros objetivos del proceso se incluyen:

« Planificar y controlar la implantacién de nuevas versiones del SIGT.

« Asegurar que toda nueva versidon puesta en produccion y los cambios que se
efectlen sean seguros y que sOlo sean instalables versiones correctas,
autorizadas y probadas bajo el proceso de la Gestidén del Cambio anteriormente
descrito. )

« Comunicar y gestionar las expectativas del Ayuntamiento de Avila durante la
planificacidn y puesta en produccidén de nuevas versiones.

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

Procedimiento de control del cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de
Servicio (ANS)

« El Ayuntamiento, antes del dia 15 de cada mes, enviara al Adjudicatario un listado
de todas las incidencias cuyo plazo de resolucién finalice durante el mes anterior y
que se encuentren pendientes de resolver (esto es, que su resolucion haya
caducado a dia del listado).

 Los plazos que se establecen en el cuadro anterior son aproximados y se
estableceran por defecto al crear una incidencia. Motivadamente, se podran fijar
plazos superiores siempre y cuando haya acuerdo entre empresa y Ayuntamiento.




« El Adjudicatario debera reenviar un listado con las incidencias de la lista anterior en
las que se hayan incumplido los plazos, indicando en cada una de ellas las causas
del incumplimiento y un nuevo plazo previsto de resolucion.

Procedimiento para la atencion y tramitacion de incidencias

La gestion de incidencias tendra como objetivo restaurar los niveles normales del
servicio afectado tan pronto como sea posible, minimizando el impacto en el SIGT,
manteniendo los niveles de calidad y disponibilidad del servicio de software de gestion.

Se habilitara el siguiente procedimiento para la atencién de las incidencias entre el
Ayuntamiento y el Adjudicatario. Se incluirdn en este procedimiento todas las
incidencias producidas, tanto las concernientes al mantenimiento como al soporte a la
explotacion:

- Las incidencias relativas a la aplicacion tributaria SIGT deberan ser canalizadas por
los usuarios finales a través del grupo de atencion preferiblemente mediante envio
de e-mail.

- Cuando por causa justificada la incidencia deba ser resuelta antes de una fecha
determinada, el usuario final indicard la fecha limite de resolucion, motivando
debidamente dicha circunstancia. Ademads, dicho usuario debera indicar la
prioridad de manera razonada a efectos de la oportuna clasificacion de la
incidencia, si fuese necesario.

- Excepcionalmente, podran ser comunicadas telefénicamente incidencias criticas,
que supongan la parada de una parte importante del sistema, aunque debera
generarse una incidencia en cualquier caso para su posterior control. Los usuarios
habilitados deberan ser Unicamente los responsables de las areas en las que se
organiza la gestion (Jefes de seccion o equivalentes y superiores)

- El Ayuntamiento no considerara cerrada una incidencia hasta que el usuario final
dé el visto bueno a su resolucion. La falta de visto bueno debera ser precedida de
los motivos que impliquen la no resolucion.

- Los responsables de las unidades gestoras del Ayuntamiento podran solicitar
informacion al Adjudicatario (via teléfono o e-mail) sobre el estado de tramitacion
de las incidencias reportadas por ellos o por sus unidades, que incluya la prevision
del tiempo estimado de resolucion.

- Es necesario precisar, que determinados tipos de incidencia no pueden ser
reproducidos por los usuarios de la aplicacion debido a que ocurren
esporadicamente o la circunstancia que produce el error ha variado. En ese caso
sera responsabilidad de la empresa investigar la causa de la incidencia siempre
que ello sea posible, atendiendo a que un error que no puede reproducirse 0 no
vuelve a suceder puede que haya sido equivocadamente calificado como tal.

4. Modulos del Sistema de Informacion.
El Sistema de Informacion sobre el que deben llevarse a cabo los servicios requeridos

en el presente pliego de prescripciones técnicas, consta de los siguientes modulos de
gestion:



Mddulo Contenido
o Mantenimiento de personas de forma interactiva y por carga de
soportes.
o Carpeta tributaria y cuenta del contribuyente.
Archivo de o Vinculacién de informacién digital firmada electrédnicamente con
personas el contribuyente, direcciones y domiciliaciones.
o Vinculacién con toda la informacidn de la base de datos.
o Tratamiento singular para grandes contribuyentes y organismos
publicos.
o Call Center tributario.
0 Registro de entrada y salida de documentos integrado con el
. gestor de expedientes tributarios.
Registro s -
o Asociacion de documentos en formato digital.
0 Firma electrénica de los documentos asociados.
o Tramitacion de todo tipo de expedientes tributarios, integrada
con la base de datos.
Gestor de : .
i o Bandejas de tareas por usuarios o departamentos.
expedientes " . -
o Integracion con firma electrdnica.
o Composicién y foliado del expediente firmado electronicamente.
0 Mantenimiento de plantillas de documentos para la gestion
tributaria.
Gestor o Mantenimiento de versiones de las plantillas.
documental o Integracion de los documentos en un archivo digital
independiente de la base de datos.
o Visor de documentos electronicos.
Procedimientos o Tramitacion completa y electréonica de fraccionamientos,
tributarios. aplazamientos, suspensiones y devoluciones.
Fiscalizacion 0 Proceso de fiscalizacion a priori de determinados expedientes.
Procedimiento o Actuaciones del procedimiento de inspeccion y sancionador
inspector y integrado con el resto de la aplicacién y en concreto con los
sancionador. mddulos de gestidn tributaria y censal, en su caso.
o Mantenimiento de domiciliaciones individuales de forma
interactiva o masiva por tratamiento de soportes bancarios.
o Domiciliacion general del contribuyente, tanto de los objetos
e . tributarios actuales como futuros, liquidaciones y de
Domiciliaciones . .
fraccionamientos.
o Aplicacion de descuentos por domiciliacion.
o Generacion y tratamiento de cuaderno 19 y sus anexos.
0 Histérico de domiciliaciones.
o Gestion completa de recibos, liquidaciones y autoliquidaciones.
o Histdrico de las gestiones realizadas en cada valor.
Valores p ,
o Calculo de la deuda segun el estado del valor.
o Calculo de la prescripcion e interrupcion de la prescripcion.
s 0 Gestion de la de puesta al cobro de tributos periddicos en periodo
Recaudacion )
voluntaria voluntario.
0 Gestidn de la puesta al cobro de liquidaciones de ingreso directo.
o Pase de los valores de voluntaria a ejecutiva y gestidén del
s proceso de puesta al cobro de valores en ejecutiva.
Recaudacion i i
o o Carga en ejecutiva de valores externos.
ejecutiva o X
o Reposiciones a voluntaria.
o Formacion de expedientes ejecutivos.




Modulo

Contenido

o Solicitud de informacion de forma individual o masiva de cuentas,
salarios, vehiculos, créditos, inmuebles y de otros tipos de bienes.
o o Introduccion de resultados.
Procedimiento de .
embargo o Embargo de plenes.
o Subasta de bienes.
o Gestion de fallidos.
o Derivacion de responsabilidad.
Gestion de cobro | o Gestidn de todo tipo de cobro de forma interactiva o masiva.
Selector de 0 Seleccion masiva de elementos de la base de datos mediante la
informacion combinacion de parametros para su posterior gestion.
o Gestion de todo tipo de notificaciones de documentos generados
Notificaciones por la aplicacion de forma individual o masiva.
o Generacidn de remesas de notificacion y su seguimiento.
o Conciliacién bancaria.
Contabilidad o Cuadre contable de las operaciones tributarias
auxiliar o Generacidon de ficheros de intercambio con el Sistema contable
corporativo.
ﬁgpfwnlg;s’;rauon de o Alta y baja de usuarios y asignacion de fu,ncionalidad a los

: usuarios en base a su funcion en la Organizacion.
seguridad.

. 0 Seguimiento en tiempo real de la Recaudacién, Embargos,
Seguimiento y ipcién, S ion, Expedientes de gestién, Asistencias
Control Prescripcion, Suspension, Exp diente: g , ,

Base de datos de personas, Domiciliaciones.
. 0 Acceso e integracién en tiempo real con otros Sistemas basado
Servicios Web .
en tecnologia SOAP.
o Acceso de los contribuyentes mediante certificados digitales, con
las siguientes opciones:
» Acceso a toda su informacion tributaria, incluido el estado
de sus expedientes
*= Pago de valores mediante cargo en cuenta en entidades
financieras o a través de la plataforma de pago de Red.es
Ofici . u otra designada por el Organismo Auténomo.
icina Virtual 2 , : it
» Autoliquidacion vehiculos, tasas y precios publicos.
»= Domiciliaciones.
0 Acceso de Colaboradores sociales mediante convenio vy
asignacion de claves de acceso:
o Obtencidn de certificados de deudas en el IBI.
o Autoliquidacion asistida de IVTM y IIVTNU.
o Autoliquidacion asistida de tasas y precios publicos.
Carga
automatizadade |o Cuadernos bancarios y ficheros SICER.
soportes
0 Procesos de validacion, carga y actualizacion de de los objetos
tributarios del IBI mediante tratamiento de soportes catastrales.
0 Procesos de gestion tributaria de IBI Urbana, Rustica vy
Gestion tributaria caracteristicas especiales: exenciones, bonificaciones y no
del IBI sujetos.
o Calculo y generacion de recibos.
o Calculo y generacién de liquidaciones de forma interactiva y
masiva por tratamiento de ficheros Doc.
Gestion catastral. | o Tramitacion de alteraciones juridicas —cambio de estructura de la




Médulo Contenido
propiedad-
o Integracion mediante SW con la base de datos de la DGC vy
gestion de alteraciones de orden juridico.
o Tramitacion del resto de alteraciones catastrales (902) vy
alteraciones no declaradas.
o Generacion y tratamiento de todos los ficheros catastrales.
o Visualizador GIS integrado con la informacién territorial.
o Generacidon de autoliquidaciones asistidas de forma presencial o
por Internet
o Mantenimiento de Objetos tributarios de forma interactiva, por
tratamiento de soportes de la DGT
Vehiculos o Procesos de gestion tributaria de IVTM: exenciones vy
bonificaciones.
o Calculo y generacion de recibos.
o Calculo y generacién de liquidaciones de forma interactiva y
masiva por tratamiento de los ficheros de la DGT.
0 Gestion censal de IAE
o Procesos de gestion tributaria del IAE: exenciones vy
Gestion tributaria bonificaciones.
y censal del IAE | o Calculo y generacién de recibos.
o Calculo y generacién de liquidaciones de forma interactiva y
masiva por tratamiento de las cintas trimestrales de la AEAT.
o Generacién de autoliquidaciones de forma presencial o por
Internet
IIVTNU o Carga e integracién de los ficheros ANCERT y generacién de
requerimientos masivos en los casos de ausencia de
presentacion.
0 Generacién de liguidaciones.
o Generacidn de liquidaciones provisionales
ICIO o Registro de finales de obra y presupuesto
) o Generacidn de Liquidaciones definitivas.
o Integracidon con urbanismo mediante SW.
o Mantenimiento de parametros vy tarifas.
Tasas y Precios o Generacidn de objetos tributarios vinculados al territorio.
Publicos. o Generacion de autoliquidaciones, liquidaciones vy recibos,

partiendo de los objetos tributarios.




