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PLIEGO PRESCRIPCIONES TECNICAS PARA SERVICIO DE PUESTA EN PRODUCCION
DE UN SISTEMA DE GESTION INTEGRAL TRIBUTARIO EN EL AYUNTAMIENTO DE
PATERNA, SUJETO A REGULACION ARMONIZADA, QUE INCLUYE CONDICIONES
ESPECIALES DE EJECUCION DE CARACTER SOCIAL Y MEDIOAMBIENTAL.

1. OBJETO DEL CONTRATO

El objeto del contrato es doble:

— por una parte, contratar el wuso de licencia de una
aplicacidén informadtica que permita un Sistema Integral
de Gestidén Tributaria (en adelante SIGT), tanto de
materia tributaria como sancionadora, con alojamiento en
los servidores municipales, con reserva de opcidn del
Ayuntamiento de alojarla en servidores externos.

- y por otra, la contratacién de los servicios de
implantacién, mantenimiento, administracién de sistemas
y de apoyo a la gestién y a la explotacidédn de dicho
SIGT, haciendo del mismo un instrumento que permita
mayores ingresos municipales a la vez que un reparto méas
justo de la carga tributaria de los contribuyentes.

2. DURACION DE CONTRATO Y PLAZO DE EJECUCION

El contrato tendrd una duracidédn de 5 afos, contados a
partir de la fecha de su firma.

El SIGT deberd entrar en funcionamiento en los plazos
maximos indicados en este Pliego de Prescripciones Técnicas

(en adelante PPT). A partir de este plazo, se iniciara la
prestacidén del resto de servicios de gestidn, explotacidn,
mantenimiento, sistemas, etc. hasta la finalizacidén del
contrato.

3. ALCANCE DEL PROYECTO

El alcance del proyecto abarca todo el sistema
tributario municipal, desde la emisidén del wvalor hasta su
cobro o baja y su aplicacidén en la contabilidad.

Comprendera el suministro de la licencia de la
aplicacidén informatica, % todas las actividades que
garanticen una correcta implantacidén del SIGT, asi como su
mantenimiento y actualizacién de acuerdo con lo indicado en
el informe técnico emitido al respecto y en este PPT
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Se incluye en el objeto del contrato las actividades de
asistencia, a los funcionarios usuarios del SIGT, en las
funcionalidades de la aplicacidén indicadas en el anexo 1 a
este PPT. , especialmente en los procesos interactivos y los
de atencidédn directa al contribuyente, asi como las orientadas
a apoyar % asistir en las tareas de produccidn,
fundamentalmente en procesos masivos, carga de ficheros vy
emisiones.

El licitador tendrd que especificar, tan detalladamente
como le sea posible, el alcance de su oferta.

Ejemplos de operaciones de apoyo a la gestidn:

e Respuesta a consultas sobre accesos y operatoria de
funcionalidades de la aplicaciédn.

e Respuesta a consultas sobre interpretaciones normativas.

e Interpretacidn de resultados obtenidos por la
aplicacién.

e TInformacidn sobre vias alternativas para obtener
determinados resultados.

e Aclaracidén de dudas y estudio conjunto de eventuales o
aparentes errores.

e Asistencia a la operacidén de nuevas versiones, nuevas
funcionalidades o mejoras

e Alta y mantenimiento de documentos y plantillas
definidas por el Ayuntamiento.

Ejemplos de operaciones de apoyo a la explotacidn:

e Recepcidn, resolucidn vy canalizacidn de peticiones e
incidencias

e Procesos de valores en voluntaria y en ejecutiva

e Procesos de captacién de denuncias desde las
aplicaciones utilizadas por la Policia Local, si dichos
procesos no pueden realizarse automdticamente.

e Gestidn de ficheros bancarios, embargos masivos,
captacién de datos, etc. y su procesado.

e FEmisién y carga de ficheros de otras administraciones

e Emisiones masivas de recibos, cartas de pago,
requerimientos, notificaciones, etc.

e FEjecucidén y validacién de estadisticas

e Apertura y mantenimiento de sesiones telemdticas de
intercambio de informaciédn.
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e Extraccidédn de datos no contemplados en los ments de la
aplicacién.

Se incluiradn las actuaciones de asistencia a 1los
usuarios con necesidades de informes especificos, problemas
de datos, asesoramiento  sobre la optimizacidén de la
explotacién del SIGT, ayuda a la planificacién de las tareas
repetitivas, resolucidén de dudas sobre las transacciones vy
sus efectos vy, si procede, incluso la realizacidén mediante
encargo expreso, de actuaciones en modo correctivo en caso de
producirse alguna anomalia, no imputable a la aplicacidn, en
estos procesos transaccionales.

El apoyo a la gestién y a la explotacién se prestaran,
bien en una primera linea ©para cuestiones genéricas u
horizontales, bien derivando a una segunda linea de
especialistas en el supuesto de que la incidencia o 1la
consulta asi lo requieran.

El horario minimo de prestacidén de 1los servicios de
apoyo a la gestién y a la explotacidén, serd de lunes a
viernes de 8 a 15 horas de manera ininterrumpida y podrd ser
por medios telemdticos cuando no se requiera apoyo
presencial.

Los gastos que se deriven de la prestacidédn de estos
apoyos seran a cargo del adjudicatario.

4. CARACTERISTICAS FUNCIONALES DEL SIGT

Las caracteristicas funcionales del SIGT y relacionados
en el Anexo 1 de este PPT tienen el caracter de minimos. Se
inadmitirdn las ofertas con la falta, total o parcial, de uno
o varios puntos del mismo. Los licitadores deberan
especificar de forma detallada en sus ©propuestas las
caracteristicas concretas de los aplicativos vy servicios
ofertados.

Las propuestas deberidn recoger elementos de software con
capacidad de evolucidén, escalabilidad y con disponibilidad
adecuada a los servicios que se apoyaran en las
infraestructuras tecnoldgicas disponibles. Deberdn incluir
todos los aspectos tecnoldbgicos, desarrollos y medios
técnicos y humanos para la implantacidén del sistema con
suficiencia, aportando todos 1los medios precisos para el
adecuado funcionamiento del SIGT.
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Se tendradn en cuenta los siguientes aspectos generales a
cumplir por la solucidén objeto de este proyecto:

e La solucidén deber ser completa sin que el ayuntamiento
deba contratar nuevos mdédulos o “partes” para poder
acceder a cualquier nueva funcidén de la solucidbn. Las
ofertas deberdn incluir todo el material necesario para
la instalacién vy mantenimiento del producto en 1los
sistemas municipales, sin necesidad de adquisicidén de
productos software o hardware adicionales por parte del
Ayuntamiento.

e La solucidén ofrecerd la informacidén en un entorno
amigable y organizado, accesible a través de Internet
para los contribuyentes.

e La solucidén deberd permitir a los usuarios del
Ayuntamiento gque se encarguen de la gestidén tributaria y
de la recaudacidédn municipal acceder al SIGT, tanto desde
los puestos de trabajo conectados a la red de datos
corporativa, como desde un ordenador sin conexidén a la
red a través de Internet.

e Debera estar integrado con la Plataforma de
Administracidédn Electrdénica Municipal en cuanto a la
gestidén de documentos, expedientes, registros de entrada
% salida, notificaciones electrobénicas y postales,
portafirmas electrdénico, etc..

e lLa aplicacién informatica ofertada deberd disponer de
una base de contribuyentes propia no modificable por
otras aplicaciones o aplicaciones informaticas sin 1la
autorizacién de los usuarios directivos de la
aplicacién, y debe permitir la captacidén de datos
(direcciones, teléfono, e-mails y otros) de Dbases de
datos externas a ella, como las del Padrdén Municipal de
Habitantes, Direccidén General de Tréafico, Agencias
Estatal de Administracidén Tributaria, Direccidédn General
del Catastro y demds administraciones tanto locales,
como autondmicas como estatales. Deberd disponer de
mecanismos de depuracioén y normalizacidn de la
informacidén de la base de datos.

e La aplicacién informatica ofertada deberé ser
actualizable de forma transparente para el usuario tanto
por nuevas disposiciones legislativas como solicitadas
por el Ayuntamiento.

e Se incluird la capacitaciédn necesaria, tanto para 1los
técnicos como para los usuarios. Se aportard en la
oferta un plan detallado, con el contenido minimo
establecido en este PPT.
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e Se incluird una herramienta de Cuadro de Mando Integral
que proporcione mediciones sobre indicadores facilmente
definibles.

e Se proporcionard apoyo a la Gestién y apoyo a la
Explotacién.

e La aplicacién deberd ser en entorno web y desarrollada
de forma que permita la ampliacién y escalabilidad de
funcionalidades y mdédulos de gestidén en funcidn de las
necesidades y cambios legislativos.

5. COBERTURA FUNCIONAL DEL SIGT.

La cobertura funcional de la aplicacidédn debera ser, como
minimo, la indicada en el Anexo 1 de este PPT, vy deberé
proporcionar el acceso de los contribuyentes a través de una
Oficina Virtual Tributaria (en adelante OVT).

5.1 Caracteristicas de la OVT
La OVT debera:

¢ Incluir la posibilidad de realizar tramites electrénicos.

e Tramitar todos 1los tributos municipales que, segUn 1las
ordenanzas, tanto vigentes en este momento como las que se
aprueben en el futuro, puedan ser gestionados en régimen de
autoliquidacidn.

e Realizar, sin necesidad de asistencia del personal de este
ayuntamiento, para lo que debe:

0 Manejo sencillo e intuitivo que haga innecesarias més
instrucciones que las contenidas en la propia herramienta
para la localizacién de los tramites y la realizacidn de
las acciones necesarias para el fin pretendido.

o Utilizar un lenguaje claro y comprensible, tanto en las
instrucciones técnicas como de los tramites, evitando
tecnicismos que dificulten la comprensidén de usuarios
inexpertos tanto en materia tributaria como informatica.

o Cada tramite contendrd una ficha con toda la informacién
y explicaciones necesarias para su realizacidén por el
interesado y que le permita saber de antemano cual es la
informacién vy/o documentacién que deberd incluir o
consultar para cumplimentar los formularios del tramite
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o Los formularios deberan contener Unicamente los campos
estrictamente necesarios para cada liquidacién,
minimizando en lo posible la obtencién de datos
innecesarios o ya conocidos por el Ayuntamiento.

e La atencidén de las incidencias que se planteen a los usuarios
por la utilizacién de los tramites tributarios electrénicos
debe ser atendida por el servicio de incidencias del prestador
del servicio sin necesidad de la intervencidén del personal de
este Ayuntamiento. Para ello, la herramienta deberd contar con
un medio de contacto (telefdénico vy/o electrbdnico) para
comunicacién de incidencias para que los usuarios contacten con
el servicio de resolucidén de las mismas y comuniquen las que
surjan, y sean resueltas. La resolucién deberd igualmente ser
comunicada al interesado.

¢ Asimismo, el prestador del servicio debera comunicar a este
Ayuntamiento y publicitar de forma <clara las cuestiones
incidentales que se produzcan respecto del servicio telemético,
para general conocimiento.

e La aplicacidén deberd contener la ©posibilidad de pago
electrénico desde la misma, sin necesidad de utilizacidn de
otra aplicacién.

¢ La herramienta deberd permitir Acceso a toda su informacidn
tributaria, incluido el estado de sus expedientes tributarios.

e Acceso de Colaboradores sociales mediante convenio y asignacién
de claves de acceso:

o Obtencién de certificados de deudas en el IRI.
o Simulador de liquidaciones y autoliquidaciones

6. SEGURIDAD Y CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION.

En la prestacidén de todos 1los servicios objeto del
presente pliego, vy en especial en 1lo que se refiere al
tratamiento de los datos ©personales facilitados por el
Ayuntamiento de Paterna, en cualquiera de las fases de
ejecuciodn de los servicios contratados, la empresa
adjudicataria se compromete a cumplir estrictamente 1lo que
dispone la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de
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Proteccién de Datos Personales y garantia de los derechos
digitales.

La empresa adjudicataria se compromete a adoptar las
medidas necesarias, tanto de caracter técnico como
organizativas, que garanticen la seguridad de los datos que
le sean facilitados o a los que tenga acceso, a fin de evitar
su alteracidén, uso inadecuado, pérdida, tratamiento y acceso
no autorizado, visto el estado de la tecnologia, la
naturaleza de los datos vy los riesgos a que estos se
encuentran expuestos, ya provengan de la accién humana o del
medio fisico o natural.

La empresa adjudicataria vy todas las personas due
intervengan en la prestacién del servicio objeto del pliego
y, por consiguiente, en cualquier fase del tratamiento de los
datos facilitados o a los que tenga acceso sobre esta
administraciédn, estéan obligados al secreto y sigilo
profesional, respeto de los mismos y al deber de guardarlos
convenientemente, obligaciones estas que todavia subsistiréan
después de finalizar la relacidén contractual con el
Ayuntamiento.

La empresa adjudicataria reconoce expresamente que los
datos a utilizar para el cumplimiento del presente contrato
son propiedad exclusiva del Ayuntamiento de Paterna.

7. CUMPLIMIENTO ENS.

Se requiere que el SIGT a suministrar esté certificado
en el ENS por el Organismo de Certificacidén del Esquema
Nacional de Evaluacién y Certificacidén de Seguridad de las
Tecnologias de la Informacién.

El Ayuntamiento de Paterna tiene categorizado su sistema
de informacién como de nivel Medio, por tanto, la empresa
adjudicataria deberd aportar la Certificacién de Conformidad
con el ENS de aplicacidén obligatoria a sistemas de
informacidén de categoria Media o Alta.

El SIGT se deberada adaptar a la politica de seguridad vy
la politica de firma electrbdénica del Ayuntamiento de Paterna,
asi como garantizar el cumplimiento de los procedimientos de
seguridad elaborados por el Ayuntamiento derivados de 1la
aplicacidén del ENS.
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7.1 Migracién de datos

Se realizard por la empresa adjudicataria la migracidén
de datos de la aplicacidén actual al SIGT objeto de este
contrato. Se realizarad, ademds migraciones de datos de
aplicaciones anteriores utilizadas en el Ayuntamiento para la
gestidén tributaria y recaudacidén que actualmente se siguen
utilizando en modo consulta, al objeto de disponer de un
Unico sistema en que realizar la gestidén y consultas.

Para el caso en que por motivos técnicos no resultarse
viable esta migracién de sistemas anteriores al actual, se
propondrd por la empresa licitadora una solucidén alternativa
eficiente para la realizacidén de consultas de informacidén de
estos sistemas. Esta solucidn alternativa, se deberéa
implementar por la empresa adjudicataria dentro del presente
contrato.

7.2 Transferencia tecnolégica.

Durante la ejecucidén de los trabajos objeto del contrato
el adjudicatario se compromete, en todo momento, a facilitar
a las personas designadas por el Ayuntamiento de Paterna a
tales efectos, la informacién vy documentacidén que éstas
soliciten para disponer de un pleno conocimiento de las
circunstancias en que se desarrollan los trabajos, asi como
de los eventuales problemas que puedan plantearse y de las
tecnologias, métodos, % herramientas utilizados para
resolverlos.

8. INTEGRACION E INTERPORABILIDAD CON LAS DEMAS APLICACIONES
MUNICIPALES

8.1 Requisitos de integracién

El SIGT debera permitir realizar las funcionalidades que
tengan relacién con otras aplicaciones de gestidén municipal:
Plataforma Administracidén Electrdnica, Contabilidad, Padrdn
de Habitantes, etc, de forma remota a través de servicios web
que serdn invocados a través de la capa de integracién.

El SIGT se integrara con el portafirmas corporativo, que
forma parte de la PAE municipal, para poder hacer uso de su
funcionalidad. Como minimo debe:

e Enviar un documento a la firma de una persona
e Fnviar un documento a un circuito de firma
e Consultar el estado del documento
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El SIGT se integrara con el Registro de E/S corporativo,
que forma parte de la PAE municipal, para poder hacer uso de
su funcionalidad. Como minimo debe:

e Obtener informacidén del registro de Entrada para poder
iniciar un expediente tributario

e Debe ©poder registrar de salida utilizando los
webservices

El SIGT se integrara con el Gestor de Expedientes
corporativo, que forma parte de la PAE municipal, para poder
integrarse con el mdédulo de secretaria de gestidén de obrganos
de gobierno. Como minimo debera:

e Permitir iniciar expedientes utilizando la informacidén
(datos 'y documentos) recogida en un expediente
tributario.

e Se integrard con el médulo de gestidédn de obrganos de
gobierno para el envio de propuestas de acuerdo y de
resolucién para su aprobacidén / dictamen o resolucidn
por parte de un o6rgano decisorio, o mediante el
traslado completo a la PAE municipal, en el caso de
que sea necesario.

e Permitir incorporar al SIGT los documentos generados
por el mébdulo de gestidn de drganos de gobierno.

e En general debe permitir el traspaso de documentos
entre los dos sistemas: PAE y SIGT en ambos sentidos,
bien formando parte de un expediente o externo a un
expediente si fuera el caso.

El SIGT se integrard con el componente de notificaciones
corporativo, que forma parte de la PAE municipal, para poder
hacer wuso de su funcionalidad, teniendo en cuenta 1la
posibilidad de notificaciones masivas, tanto postales como
teleméticas

Debera integrarse con Notific@: Notificaciones
electrénicas. Gestidédn de Acuerdos y Resoluciones

El SIGT se 1integrara con el Archivo electrénico
corporativo, que forma parte de la PAE municipal, para poder
hacer wuso de su funcionalidad, teniendo en cuenta la
posibilidad de traspasos de expedientes masivos.

El SIGT se integrard con la sede electrédnica del
Ayuntamiento de Paterna, gue forma parte de la PAE municipal,
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especialmente para poder hacer uso de su funcionalidad,
respecto a la obtencidén de autoliquidaciones y cartas de pago
para el pago de tasas, impuestos, precios publicos, etc., Se
deberd proporcionar un servicio de consulta de documentos por
CSV que permita verificar los documentos emitidos por el
Ayuntamiento desde el SIGT.

Se 1integrard con el sistema de informacién contable
corporativo para obtener los datos de contabilidad en
aquellos procedimientos que sea preciso.

A efectos de Interoperabilidad, el SIGT deberéa
integrarse con los Servicios de Administracidén Digital de la
AG. Aquellos servicios gque requieran integracién y aun no
estén disponibles, se integrardn con posterioridad como parte
del mantenimiento evolutivo. Entre las integraciones
requeridas hay que destacar:

e SIR: Solucidén de registro electrdénico SIR. (Sistema de
interconexidén de Registros

e Habilit@: Registro de empleados publicos habilitados.

e Apoder@: Registro electrdnico de apoderamientos (REA)

e Punto de acceso general electrdénico de la Administracidn
(PAG) .

e Archivo electrdnico. ArchivE

e Cl@ve: Sistema de identificacidén electrdnica

e Plataforma de Intermediacidén de Datos (PID)

e Notific@: Notificaciones electrdbdnicas

e STA: Sistema de informacidén administrativa

e DIR3: Directorio ComUn de Unidades Orgéanicas y Oficinas

e Tablén Edictal Unico (TEU)

Para determinar y valorar el estado de integracidén tanto
del sistema de gestidén interna (Back-Office) como la sede
electrénica en el momento de la licitacidén, se presentard por
parte de los licitantes un documento especifico (Documento de
Integracidén) que indicarda la integracidén del sistema con
sistemas externos con especial atencidén a las soluciones de
la Direccidén de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones (DTIC), qgque seradn valorados positivamente.

8.2 Interoperabilidad

E1l SIGT debera cumplir las normas técnicas de
interoperabilidad en cumplimiento del Esquema Nacional de
Interoperabilidad (ENI). A estos efectos deberd ajustarse vy
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adaptar los documentos, generados mediante la aplicacién, a
la Politica de Gestidén Documental del Ayuntamiento de Paterna
y a los criterios adoptados por el Ayuntamiento en cuanto a
normalizacién documental e imagen corporativa.

Ademds, la generacidn de documentos mediante el SIGT se
debera adaptar % garantizar el cumplimiento de los
procedimientos generados por el Ayuntamiento derivados de 1la
implantacién del Esquema Nacional de Interoperabilidad:

e Documento electrdnico.

e Expediente electrdnico.

e Procedimiento digitalizaciédn.

e Procedimiento copia auténtica y conversidn.
e Politica de PGde (en elaboracidén continua).
e Todos los gque se desarrollen.

A efectos de interoperabilidad entre administraciones vy
reduccién de carga administrativa, la aplicacién debera
integrarse con las plataformas de intermediacidédn de datos.

Ademéds, deberd integrarse con todos 1los Servicios de
Administracién Digital de la AGE, a disposicidén de las
administraciones, necesarios para cumplimiento de la
legislacién y normativa vigente: @firma, Representa, Apodera,
Punto de Acceso General, SIA, DIR3,

9. REQUERIMIENTOS TECNICOS

Se deberdn tener en cuenta los requerimientos técnicos
emitidos en informe al respecto, y gque se reproducen en este
PPT. En caso de discrepancia con este PPT, prevaleceran los
requerimientos técnicos de dicho informe.

La aplicacién se instalard en los Sistemas Informéticos
y de Comunicaciones municipales. La infraestructura esté
basada en wvirtualizacién de servidores sobre VMware. LoS
sistemas operativos de los servidores virtuales son Windows
2008 R2. El gestor de bases de datos es Sgl Server 2008.

Para el caso en qgue se requiera versiones actualizadas
del Sistema Operativo, gestor de las bases de datos, o en
caso de necesitar otro tipo de software de base afiadido, 1los
licenciamientos adicionales necesarios para el funcionamiento
del SIGT sobre la infraestructura del Ayuntamiento correra a
cargo del adjudicatario, no debiendo suponer coste adicional
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para el Ayuntamiento. Todos los licenciamientos de software
se realizardn a nombre del Ayuntamiento de Paterna quedando a
su disposicidén, una vez finalizado el contrato.

La gestiodn y administracién del SIGT sobre el
servidor/servidores en los que se 1instale la solucidn, la
realizard el contratista. Desde el Ayuntamiento se facilitara
un canal de acceso al servidor/servidores en remoto para
poder realizar todas las actuaciones necesarias de forma
auténoma.

Las lineas de comunicaciones a wutilizar seradn las
existentes en el Ayuntamiento.

Se incluye en el contrato el alta de una linea de acceso
a Internet redundante, con operador diferente al actual en el
Ayuntamiento, como prevencidédn frente a un fallo de la linea
principal, de forma dgque se garantice el acceso a los
servicios de la oficina virtual tributaria.

Todas las tareas necesarias para la instalacién,
configuracién y puesta a punto del SIGT le corresponderan al
adjudicatario bajo la coordinacidén vy supervisidén de los
técnicos de la Direccién  Técnica de Organizacidn y
Modernizacidén-TIC.

Se valorarda que el SIGT disponga de documentacidn vy
ayuda integrada on-line: Funcional, Técnica y Manuales de
Usuario. Estos deberan incluir todos los mbédulos y coincidir
siempre con la versidén de la aplicacidn instalada.

9.1 Plan de contingencia

E1l adjudicatario proporcionara al Ayuntamiento
propuestas para su inclusidén en el plan de contingencias del
Ayuntamiento. Estas propuestas contemplardn las medidas a
adoptar para solucionar el funcionamiento incorrecto de
alguno de los componentes del SIGT, teniendo en cuenta 1los
elementos del sistemas solicitados en el presente pliego.

9.2 Mantenimiento, administracién y soporte técnico

Una vez implantado y aceptado el SIGT, es imprescindible
realizar su administracidén, mantenimiento y proporcionar el
soporte requerido por el Ayuntamiento, para garantizar el
nivel deseado de prestaciones y evitar en la medida de 1lo
posible que el sistema se deteriore creando problemas en su
explotacidén, por lo que la presente licitacidén incluirad 1la
administracién, mantenimiento y soporte técnico.
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Se contemplaran todas las actividades para la
administracién, soporte y mantenimiento del SIGT de forma gque
se garantice su actualizacidén en las distintas versiones dque
vayan surgiendo, asi como para su adaptacién a toda 1la
normativa legal y la posible resolucidén de las incidencias
y/o consultas que surjan a cualquiera de los wusuarios. Se
realizard de forma global proporcionando cuatro niveles:

e Mantenimiento correctivo: Conjunto de tareas necesarias
para la restauracién de sistema en caso de mal
funcionamiento.

e Mantenimiento adaptativo: Conjunto de tareas necesarias
por los cambios producidos en el entorno de operacidn en
el que ha implantado el sistema.

e Mantenimiento evolutivo: Se realizard como consecuencia
de las incorporaciones, modificaciones y eliminaciones
necesarias por agentes externos, especialmente de
caracter legislativo.

e Mantenimiento perfectivo: Son las acciones 1llevadas a
cabo para mejorar la calidad interna de los sistemas en
cualgquiera de sus aspectos:

o0 Reestructuracidn del cdbddigo.
o Definicidén més clara del sistema.
o Optimizacidén del rendimiento y eficiencia.

9.3 Servicio de Asistencia Telefénica/Telematica

Se ofreceré un servicio de asistencia
telefénica/telemdtica que serviréa principalmente como
mecanismo de comunicacidén entre el Ayuntamiento y la empresa
adjudicataria. El1 horario de atencidén serd de 8:00 a 15:00h
de lunes a viernes

Este servicio se utilizard para realizar, entre otros:

e Consultas técnicas sobre 1los componentes objeto de
mantenimiento.

e Consultas para el ajuste de los parametros de
instalacidén de los productos objeto de mantenimiento.

e Reportar cualquier incidencia técnica sobre el
funcionamiento de los productos objeto de mantenimiento.

9.4 Asistencia Remota

La empresa adjudicataria proporcionard un sistema de
acceso remoto para acceder a los puestos de trabajo de los
usuarios, en caso de ser necesario, para la resolucidén de
incidencias y consultas de operacidén funcional. Este sistema
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se utilizara, siempre, previa autorizacién del usuario, con
el fin de solucionar una incidencia y/o solicitud reportada.

El Ayuntamiento proporcionara un sistema de acceso
remoto para el acceso acceso exclusivamente a los sistemas de
informacidén y comunicaciones corporativos que afecten a la
instalacién del SIGT, con la finalidad de la realizacidédn del
mantenimiento y administracién del mismo.

Este sistema de acceso podra ser revocado en cualquier
momento por el Ayuntamiento

9.5 Soporte
Los servicios de soporte, administracidédn y mantenimiento
del sistema se realizard en los siguientes términos:

Se proporcionara soporte técnico, al personal del
Ayuntamiento de Paterna, sobre el hardware y software del
SIGT objeto de 1la 1licitacién asi como los dispositivos vy
servicios asociados al mismo.

El servicio de soporte técnico servirad para ayudar a
resolver los problemas y/o dudas que puedan presentarse al
personal de la Direcciédn Técnica de organizacidn y
Modernizacidén-TIC, mientras el personal del Ayuntamiento hace
uso de servicios, programas o dispositivos sin necesidad de
que exista un error con cualquiera de las aplicaciones.

9.6 Administracién.
Los servicios a realizar en esta prestacidén se deben
enfocar desde dos puntos base:

1. Administracién/soporte Proactivo: Proporciona servicios
preventivos realizados de manera proactiva, con
regularidad para monitorizar la salud o estado de los
sistemas y corregir problemas potenciales.

2. Administracién Reactiva: Proporciona gestiodén de
problemas y solicitudes de servicio registrados por 1los
usuarios de negocio vy/o los técnicos, asi como las
incidencias identificadas por las herramientas de
control automatizado. El tipo de incidencias que debera
resolver el prestador de los servicios, seran
incidencias relacionadas con la infraestructura
tecnoldbgica.
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El &dmbito del servicio a desarrollar en este punto se
refiere a la gestidén operativa, administracién vy soporte
técnico del SIGT. La administracién y el soporte cubriran,
como minimo:

e Los servidores de aplicaciones y servidores web.
e FEl1 sistema gestor de base de datos.
e Todos los médulos software que forman parte del SIGT

e Otros componentes software necesarios para el correcto
funcionamiento del SIGT.

Se definird y facilitard la informacién necesaria para
la monitorizacidén de los servicios y componentes software asi
como las notificaciones de avisos vy alertas en el actual
sistema de monitorizacidén del Ayuntamiento (Nagios).

Se dotara al licitador de una consola centralizada que
disponga de la informacién de dispositivos, servidores,
redes, aplicaciones, servicios, portales web, etc.,
involucrados en el SIGT generando alertas y enviando
notificaciones de los eventos detectados.

El servicio incluird la revisidén de los sistemas,
seguimientos periddicos, auditoria de plan de contingencias y
documentacién especifica de ©procesos, asi como informes
periddicos con previsidédn de necesidades y propuestas de
mejora.

A continuacidédn se detallan algunas de las tareas a
desarrollar en el &mbito de administracidén y soporte del
SIGT:

e Monitorizacién externa/interna del sistema para medir
disponibilidad y tiempos de respuesta.

e Restablecimiento de servicio en caso de
indisponibilidad del mismo. Evaluacidén de caidas del
servicio.

e Respuesta de incidencias propias y actividades de
restablecimiento del servicio.

e Proporcionar una cobertura para soporte correctivo.

e Comunicar el estado y resolucidén de los tickets de
servicio.

e Tdentificar problemas de rendimiento del usuario
final.
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Gestionar el rendimiento y resolver problemas
relacionados con el mismo.

Planificar incrementos de volumenes que puedan
impactar en el nivel de servicio.

Realizar actividades de control de calidad para
prevencidén de problemas.

Resolver errores de procedimiento asi como la
generacidén de informes de las causas que los
produjeron.

Informar sobre la planificacién del mantenimiento del
sistema.

Monitorizacién de Servidores de Aplicacién y
servidores Web.

Andlisis y resolucién de incidencias de usuario que no
requieran cambios o modificaciones de la aplicaciédn,
pudiendo requerir actuaciones técnicas, revisidén de
datos, interfaces, etc.

Revisidn elaboracidén de plan de seguridad %
contingencias.

9.7 Ejecucién de medidas de seguridad y contingencia.

Revisién de la coherencia de la base de datos.
Ejecucidén de despliegues o actualizacién de 1los
diferentes componentes del SIGT.

Validacién de la correcta ejecucién del plan de
implantacién % la comprobacién del correcto
funcionamiento de los cambios realizados.

La empresa adjudicataria proveerd los servicios de
gestidn, explotacidn y seguridad de los componentes
software implementados en la soluciédn.

Resolver dudas/cuestiones técnicas planteadas por el
Ayuntamiento de Paterna.

Preparacién de las muestras del registro de accesos
previsto en la normativa de proteccidén de datos que
deberd ser revisado, al menos, una vez al mes.

10. CAPACITACION

La empresa presentard un Plan de Capacitacidén, gque se
aportard en la oferta e incluird, como minimo, la siguiente
informacién:

Contenidos del curso
Sesiones a celebrar
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e Usuarios a 1los que afecta cada contenido, que se
dividirédn en:

e Usuarios de atencidédn al contribuyente.

e Usuarios de gestidén y recaudacidén tributaria.

e Usuarios de direcciédn.

e Usuarios técnicos.

10.1 Usuarios de atencién al contribuyente

El plan de capacitacidén para estos usuarios deberé
orientarse para que puedan realizar con el contribuyente
presente y en el acto las siguientes funciones:

e Dar de alta de nuevos contribuyentes.

e Corregir los datos identificativos de los
contribuyentes.

e Dar de alta, baja y modificar domiciliaciones.

e Grabar y emitir ligquidaciones y autoliquidaciones.
e Notificar valores en voluntaria y ejecutiva.

e Emitir documentos de cobro.

e Requerir documentacidn.

e Tramitar fraccionamientos y/o aplazamientos, tanto
en ejecutiva como en voluntaria.

e Dar de alta y modificar cuentas tributarias.

e TInformar sobre cuestiones generales en materia
tributaria.

e Informar sobre recursos y su tramitacién.

e TInformar sobre el estado de expedientes
tributarios.

e Informar deudas tanto en voluntaria como en
ejecutiva.

e Cobrar a través de los medios gue establezca el
Ayuntamiento deudas en voluntaria como en
ejecutiva.

Asimismo, el Ayuntamiento designard aquellos usuarios de
atencién al contribuyente gque deberdn recibir capacitacién
sobre el funcionamiento de la Oficina Virtual Tributaria,
para informar debidamente a los contribuyentes que tengan
problemas con su uso.

Esta enumeracién debe considerarse meramente enunciativa
y abarcara cualesquiera otras funciones que formen parte del
ambito de competencias de los usuarios de atencidén al
contribuyente.
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10.2 Usuarios de gestién tributaria y de direccién

La capacitacién para los usuarios de gestidn tributaria
y de direccidn deberd permitir un conocimiento general de la
aplicacién y una conocimiento especifico de las funciones de
gestidén y direccidén que deban realizar, y que se describen
ampliamente en el punto 4 de este Pliego de Prescripciones.

10.3 Usuarios técnicos

Dada la especial <capacitacidédn requerida para 1los
usuarios técnicos, el plan de formacidén especifico que
corresponda sera incorporado en la oferta.

10.4 Duracién de los cursos de capacitacién

El nuUmero de horas de formacién para cada uno de 1los
grupos de personas sefialados serda, como minimo, de 60 horas
para cada grupo y afio, y se tendrd en cuenta sobre todo las
actualizaciones y mejoras de la aplicacidédn que se realicen
durante el transcurso del contrato.

10.5 Lugar de realizacién y periodicidad de los cursos de capacitacién
continua.

Los cursos se realizardn en los locales designados por
el Ayuntamiento, salvo en aquellos cursos para usuarios de
direccién y técnicos en los que se llegard a acuerdo sobre el
lugar de realizacién cuando sea  mAas conveniente su
realizacién en fuera del Ayuntamiento.

A modo indicativo, los cursos de capacitacidén se
realizaréan:

e Curso al inicio de la implantacién a fin de dar a
conocer a los usuarios la aplicacidn.

e Curso a los tres meses de la implantacidén, a fin de
que los usuarios puedan plantear las dudas y
aclaraciones que necesiten una vez estén utilizando la
aplicacién.

e Curso de perfeccionamiento a los 6 meses de la
implantacién.

Los cursos de capacitacidén continua se realizardn como
minimo una vez al afio y se consensuaran con el Ayuntamiento
de Paterna, que podrd solicitarlos cuando las modificaciones
o0 actualizaciones de la aplicacidén asi lo aconsejen.
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11. REQUISITOS MINIMOS PARA PARTICIPAR EN LA LICITACON

Para poder participar en la licitacidén se requieren 1los
siguientes requisitos minimos:

Que la aplicacién ofertada por el licitador esté
funcionando de forma satisfactoria en minimo tres
administraciones de tamafio similar o superior al Ayuntamiento
de Paterna durante el menos dos ejercicios completos, a estos
efectos los 1licitadores aportardn certificados de Dbuena
ejecuciodn

X

Que al menos el 30 % del trabajo desarrollado en el
proyecto sea realizado por personal qgue haya formado parte
del equipo de trabajo de la implantacidén de la aplicacidn en
otra administracidn publica. El licitador aportaré
declaracién con indicacidén de los nombres de las personas que
vayan a llevar a cabo los trabajos objeto del presente pliego
detallando para cada uno de forma concisa y formacidén vy
equipos en los que han estado integrados para la implantacién
de la solucidn propuesta en otra administracidn.

12. SERVICIOS PROFESIONALES: SOPORTE A LA EXPLOTACION Y
ESTABILIZACION DEL SIGT.

12.1 Equipo humano

La empresa aportard los nombres de las personas due
vayan a llevar a cabo los trabajos objeto del presente
pliego, asi como informacidén detallada acerca de su perfil
profesional aportando curriculo detallado en el que se
especifique con especial relevancia los proyectos similares
en los qgue ha participado, indicando 1la formacidén, el
organismo, la fecha, duracidén y cargo. El Ayuntamiento podra
requerir entrevista con el personal a participar en el
proyecto para determinar el cumplimiento de los requisitos
minimos para licitar conforme a la clausula 5.

La empresa vendrd obligada a adscribir a las personas
descritas en la oferta a la prestacién del servicio.
Cualquier circunstancia excepcional que imposibilite esta
obligacién incluso ya iniciada la realizacién del servicio,
debera ser comunicada inmediatamente al Ayuntamiento,
debiendo dar expresamente éste su consentimiento para
proceder a la sustitucién de 1la persona en cuestidén. EIL
incumplimiento de este punto podrd dar lugar a la resolucidn
del contrato.
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12.2 Comité de seguimiento

Existird un comité de seguimiento ©por ©parte del
Ayuntamiento de Paterna que se encargara de supervisar el
desarrollo de los trabajos.

Este comité de seguimiento tendra las siguientes
responsabilidades:

e Asistir a la reunidédn de arranque del proyecto

e Asistir a las reuniones de seguimiento cuya
periodicidad serd acordada durante la reunidén de
arrangque

e Validar los informes de seguimiento y 1las actas de
reunién

e Aprobar los entregables referidos en el apartado
“Entregables”

e Recepcidén de las distintas fases del proyecto si las
hubiera.

e Verificar el cumplimiento de contrato durante la
vigencia del mismo y proponer a la persona responsable
del contrato 1las acciones a realizar en caso de
incumplimiento.

e Cualesquiera otras que se considere adecuado
incorporar.

12.3 Planificacién y restricciones temporales.

La planificacidén se deberd ajustar a las siguientes
restricciones temporales, a contar desde la firma del
contrato:

En el plazo de 1 mes, el adjudicatario aportard un plan
de implantacién en el que se detallen todas y cada una de las
actividades a realizar para la implantacién del SIGT,
agrupadas por fases. Las fases gque se planteen desde la
empresa o desde el Ayuntamiento podran simultanearse con el
objeto de optimizar los tiempos de implantacidén y puesta en
funcionamiento.

12.3.1 En el plazo de 3 meses se debera haber realizado:

e Ta implantacidén de la aplicacidn.
e Ta migracién de datos de valores pendientes.
¢ La migracién de expedientes en curso.

e Ta interoperabilidad con la Plataforma de
Administracidén Electrdnica Municipal.
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12.3.2 En el plazo de 6 meses se deberad haber realizado:

e La migracién de los vwvalores de la aplicacidn actual
pagados o anulados

e La migracidén de los wvalores de las aplicaciones
anteriores a la actual.

e La migracién de los expedientes finalizados

En el plazo de 9 meses deberdn realizar los documentos
base de los distintos expedientes que se vayan solicitando
asi como los circuitos de tramitacidén de dichos expedientes,
adaptandose a las indicaciones de los diferentes Jefes de
Servicio y de Seccién de las 4&reas, secciones y negociados
afectados.

12.4 Evaluacién del Servicio Prestado

Corresponde al Ayuntamiento de Paterna ejercer, de una
manera continuada y directa la inspeccidén y vigilancia del
servicio contratado. Las personas encargadas de prestar 1los
servicios anteriormente descritos estardn en coordinacién con
el comité de valoracidén y seguimiento, quien se encargara de
validar las tareas realizadas y marcard prioridades en el
cumplimiento de los trabajos y los plazos.

La empresa adjudicataria responderda con la correcta
realizacién de los trabajos contratados y de los defectos que
en ellos hubiere, el Ayuntamiento de Paterna podréd rechazar
en todo o en parte los trabajos realizados, en la medida que
no respondan a los especificados en los objetivos de la
planificacién.

13. GARANTIA Y MANTENIMIENTO

13.1 Garantia

La contratacién de la licencia y las prestaciones para
la implantacién de los elementos suministrados incluye una
garantia integral in situ prestada por el adjudicatario que
cubre todos aquellos materiales, equipos, elementos de
conexibén, software, documentacidédn y en general todos 1los
elementos suministrados y cualquier trabajo y prestacidn que
el adjudicatario haya realizado para la implantacién de 1la
solucidén técnica.

El periodo de garantia empezard a contar a partir de la
recepcidn del contrato.
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13.2 Mantenimiento

Una vez recepcionado el proyecto se abrird un periodo de
prestacidén de un servicio de mantenimiento evolutivo y un
servicio de soporte, funcional y técnico, durante el tiempo
de wvida atil del sistema implantado o mientras el
Ayuntamiento no decida cambiar la modalidad de prestacidn del
mismo. Se aportard en la oferta econdmica el importe anual
para la ©prestacién de los servicios de mantenimiento
evolutivo y soporte funcional y técnico.

Estos servicios cubrirdn lo siguiente:

e La actualizacidén de las nuevas versiones de software vy
firmware, que los fabricantes lancen al mercado con
objeto de mejorar las prestaciones y funcionalidades
del equipamiento hardware.

e Las actualizaciones del software de gestién de 1la
seguridad, software de control de aforo y afluencia,
asi como cualquier otro software que se pudiera
suministrar, a las nuevas versiones que los
fabricantes lancen al mercado con objeto de mejorar
las prestaciones 'y funcionalidades del sistema,
incluyendo los servicios de instalacién,
configuracién, parametrizaciédn, .. si fuera el caso.

e Las actualizaciones a efectuar serdn realizadas de
forma gque causen las menores molestias posibles a los
usuarios, y se minimice la posible discontinuidad del
servicio.

e Soporte funcional a los usuarios y administradores del
Sistema.

e Soporte técnico al personal de la Direccidédn Técnica de
Organizacién y Modenizacién-TIC.

e FEl1 adjudicatario debe de contar con un servicio de
soporte para asistencia telefdnica disponible al menos
de lunes a viernes de 8:00 a 15:00 horas.

e El servicio se prestard en modalidad 24x7. Tiempo de
respuesta 1 hora. Tiempo de resolucidén 24 horas
(trasladar a SLA's).

14. DIRECCION Y SEGUIMIENTO DEL PROYECTO

14.1 Seguimiento y control. Comité de Seguimiento.
Se formard un comité de seguimiento compuesto, al menos,
por:
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e Una persona designada por la empresa adjudicataria,
que dirigira el proyecto y sera la interlocutora
principal con el Ayuntamiento durante la implantacién
de la solucidn técnica.

e Una persona designada por la Direccidén Técnica de
Organizacidén y Modernizacidén-TIC que se encargara de
la direccidén y coordinacidén del proyecto, por parte
del Ayuntamiento.

e La Jefatura de la Direccidédn Técnica de Organizacidén y
Modernizacidén-TIC que se encargard de supervisar el
desarrollo de los trabajos, por parte del
Ayuntamiento.

e TLa Jefatura de &rea de Gestidn Municipal que se
encargard de la coordinacidén de parte funcional del
proyecto por gestidn tributaria del SIGT.

e La Jefatura del Servicio de Recaudacidén dgue se
encargarada de la direccidén y coordinacidén de la parte
funcional del proyecto por recaudacidédn del SIGT.

e La Jefatura de la Policia Local gque se encargara de la
direccién y coordinaciédn de la parte funcional del
proyecto por multas y sanciones del SIGT.

Este comité de seguimiento tendrd las funciones vy
responsabilidades recogidas en el 12.2. A las reuniones de
seguimiento y revisiones técnicas asistirén los técnicos

municipales que se estime conveniente en cada reunidédn en
funcidén de los asuntos a tratar en la misma y la persona
designada por la empresa adjudicataria como direccién del
Proyecto, que ademds realizard un seguimiento continuo de 1la
evolucidén de los trabajos.

La direccidén del Proyecto de la empresa adjudicataria
serd la responsable de la emisién de los informes de
ejecucién de 1los hitos que se indican a continuacién, vy
contendrédn toda la informacién de los trabajos realizados:

Hito 0: Planificacidn % calendario de proyecto
definitivos.

Hito 1: Instalacién, configuracidén y parametrizacidédn del
hardware y software necesario para abordar el proyecto y
migracién de valores pendientes vy de expedientes en
curso.

Hito 2: Emisidén, envio y cobro de cartas de pago vy
validacidén y cobro de cartas de pago emitidas por la
anterior aplicacién.
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Hito 3: Emisién 'y puesta al —cobro de padrones
peridédicos, liquidaciones % autoliquidaciones.

Incorporacidén de ficheros emitidos por la DGT, AEAT vy
DGC. Puesta en marcha de la Oficina Virtual Tributaria.

Hito 4: Puesta en funcionamiento del procedimiento
ejecutivo de <cobro. Emisién de la providencia de
apremio, emisién de notificaciones, diligencias de
embargo, requerimientos de pago, notificaciones de
embargos. Tramitacién de ficheros de embargos de
devoluciones AEAT, saldos en cuentas bancarias, salarios
y pensiones. Puesta en funcionamiento de los convenios
suscritos con otras administraciones publicas.

Hito 5: Puesta en funcionamiento de Expedientes
Tributarios y Sancionadores y su interoperabilidad con
el gestor corporativo de expedientes de la Plataforma de
Administracién Electrdnica Municipal.

Hito 6: 1Interoperabilidad de los portafirmas de 1la
aplicacién con el portafirmas corporativo de la
Plataforma de Administracién Electrdnica Municipal.

Hito 7: Configuracidén, parametrizacidén vy puesta en
funcionamiento de notificaciones electrdénicas integrado
con el registro y el gestor de expedientes de la
Plataforma de Administracidén Electrdénica Municipal.

Hito 8: Migracidén de Valores pagados, anulados vy de
expedientes finalizados del SIGT actual vy de 1los
anteriores.

Hito 9: Configuracidén, parametrizacidén y puesta en
funcionamiento del Archivo Electrdénico integrado con la
Plataforma de Administracién Electrdnica Municipal.

El adjudicatario definird un formato para los informes
que serd aprobado por el comité de seguimiento.

En cada reunién del comité de seguimiento, el
adjudicatario redactard las correspondientes actas. Las actas
seran en formato electrdénico y se firmardn por todos los
miembros del comité.

El director de ©proyecto designado por la empresa
adjudicataria, tendrd disponibilidad telefdnica, al menos,
coincidente con el horario laboral municipal.
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El director de ©proyecto, designado por la empresa
adjudicataria, se encargard de dque el Ayuntamiento tenga
disponible en todo momento la informacién vy documentacidn
actualizada de la evolucidén de los trabajos en un repositorio
que el Ayuntamiento pondra a disposicidén de forma compartida
para esta finalidad.

14.2 Planificacién y restricciones temporales
La planificacién y restricciones temporales se deberé
ajustar a lo siguiente:

e La empresa adjudicataria deberd presentar un plan de
implantacién en la propuesta técnica. E1 Plan de

Implantacidén contendréa al menos la siguiente
informacién:
o Cronograma global. El cronograma deberé
actualizarse mensualmente.
o Plan de pruebas. Descripcién del orden de
ejecucién de los protocolos de verificacién vy
pruebas.

e Este plan se revisard en la reunidén de arranque y se
podran aportar modificaciones al mismo, elaborandose
un plan de implantacién definitivo que serd aprobado
por el comité de seguimiento.

e El plan conformard la base de ejecucidédn del proyecto y
servira de guia para ir abordando los diferentes
trabajos a realizar. Hay que tener en cuenta, en la
elaboracién del plan, aquellos trabajos que se puedan
realizar en paralelo al objeto de agilizar al maximo
los tiempos de ejecucidn.

14.3 Evaluacién del Servicio Prestado

Corresponde al Ayuntamiento de Paterna ejercer, de una
manera continuada y directa, la inspeccién y vigilancia del
servicio contratado. Las personas encargadas de prestar 1los
servicios anteriormente descritos estardn en coordinacién con
los técnicos del Ayuntamiento, quien se encargara de validar
las tareas realizadas % marcara prioridades en el
cumplimiento de los trabajos y los plazos.

La empresa adjudicataria responderd de la correcta
realizacidén de los trabajos contratados y de los defectos que
en ellos hubiere. El1 Ayuntamiento de Paterna podrd rechazar
en todo o en parte los trabajos realizados, en la medida que
no respondan a los especificados en los objetivos de la
planificacién.
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A los 3 meses de la recepcién del contrato, el
adjudicatario realizard una auditoria para comprobar el
correcto funcionamiento del sistema en su conjunto.

A los 6 meses de la recepcién del contrato, el
adjudicatario realizarad una segunda auditoria para comprobar
el correcto funcionamiento del sistema en su conjunto.

A los 12 meses de la recepcidén del contrato, se
realizard una tercera auditoria y asi sucesivamente cada 12
meses durante el periodo de garantia.

Con cada auditoria, se entregard al Ayuntamiento un
documento con el resultado de la misma. Este documento
incluiréd las pruebas realizadas y los resultados obtenidos
como garantia del correcto funcionamiento y sera analizado y
validado por el Comité de Seguimiento.

15. CONFIDENCIALIDAD. PROTECCION DE DATOS

La empresa adjudicataria se comprometerd a garantizar la
confidencialidad de los datos y a no hacer ningun uso de 1los
mismos fuera de los establecidos en este contrato, siendo
responsable de las consecuencias que se deriven del
incumplimiento de este apartado. Asimismo, no podra hacer
ningin uso de la informacidédn resultante del propio servicio
contratado ni de la totalidad o de parte de la informacién
que le pueda ser entregada por el Ayuntamiento de Paterna
para la realizacién del servicio contratado.

16. CALIDAD DEL SERVICIO

Se demanda un periodo de garantia de los trabajos
realizados vy de mantenimiento de la plataforma, en la
integridad del SIGT, al menos de 2 afios desde la recepcidn de
la implantacién.

16.1 Niveles de Servicio

Serd necesario ofrecer un servicio con al menos los
siguientes niveles de respuesta, atendiendo al tipo vy
gravedad de las incidencias:

Tipo |Gravedad Tiempo Tiempo
repuesta Resolucidn

1 Muy grave 2 horas 6 horas

2 Grave 4 horas 16 horas

3 Moderada 24 horas 48 horas

4 Leve 48 horas 96 horas
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A estos efectos es necesario realizar las siguientes
consideraciones:

e Tiempo de respuesta: tiempo trascurrido entre Ila
notificacidén de la incidencia o problema al inicio de
las actividades encaminadas a su resolucidn.

e Tiempo de resolucién: Tiempo transcurrido entre la
notificacidén de la incidencia o problema y la solucidn
de la misma.

e Gravedad de tipo 1: Fallo en el sistema impidiendo la
ejecucién de cualquier funcionalidad sin que el
sistema permita un camino alternativo para el
desarrollo de la misma funcionalidad.

e Gravedad de tipo 2: Fallo en el sistema impidiendo la
ejecucidén de cualgquier funcionalidad aunque el sistema
permite un camino alternativo para el desarrollo de la
misma o fallo en el sistema que afecta a un elevado
nimero de usuarios.

e Gravedad de tipo 3: Solicitud de informacidén sobre el
uso y la configuracién del sistema.

e Gravedad de tipo 4: ayudas en formularios, errores en
literales, etc.

16.2 Penalizaciones.

Las penalizaciones son las medidas propuestas por el
Ayuntamiento de Paterna para asegurar el total cumplimiento
del objeto del presente pliego asegurando los niveles de
calidad del servicio exigibles en el apartado anterior.

Las faltas de cumplimiento de los niveles de calidad del
servicio se contardn por mes natural.

Cuando la empresa adjudicataria del presente pliego no
atienda a los niveles de servicio exigidos en el apartado
anterior, el responsable del contrato 1lo notificard al
contratista, y segun el tipo de gravedad se aplicaran los
siguientes tipos de penalidades y se actuard como sigue:

Gravedad Penalidad

Muy grave 5% del precio
anual del
contrato

Grave 4% del precio
anual del
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contrato

Moderada 2%del precio
anual del
contrato

Leve 1% del precio
anual del
contrato

La comisidén de méas de dos faltas graves o muy graves en
el plazo de un afio, a contar desde la fecha de la primera,
supondran la resolucidédn del contrato.

La comisidén de méds de dos faltas 1leves o moderadas
dentro de un periodo de dos meses, a contar desde la fecha de
la primera, equivale a una falta grave/muy grave, con los
efectos establecidos para estas.

En todo caso se iniciaréa el correspondiente
procedimiento de imposicién de penalidad en expediente
contradictorio con audiencia al contratista e intervencidn
del Comité de Seguimiento.

17. ENTREGABLES

El Ayuntamiento dard acceso a la empresa adjudicataria a
un repositorio documental en el que se depositarid toda la
documentacién de seguimiento de la ejecucidén del contrato vy
sobre el que se 1iran actualizando las diferentes versiones
con el propdésito de que el comité de seguimiento tenga en
todo momento disponible la informacidén actualizada

La documentacidédn requerida en los diferentes apartados
del presente pliego y que se debe entregar con la oferta es
la siguiente:

e FEquipo humano
e Formulario de cumplimiento de requisitos y criterios.

e Certificados de buena ejecucidén referidos a la
Solucidén ofertada.

17.1 Documentacién derivada de la ejecucién del proyecto
Como resultado de 1la ejecucidn del proyecto deberéan
entregarse la siguiente documentacién:

e Plan de implantacidn
e Plan de capacitacién detallado
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Plan de Proyecto definitivo: contendrd principalmente
las fases, actividades por cada fase, identificacidn
de plazos de ejecucidn.

Informes de Seguimiento: el objetivo de estos informes
serd tener un reflejo fidedigno del estado en el que
se encuentra el proyecto en cada fase.

Actas de Reunidén: Resumen de los acuerdos alcanzados
en la reuniones mantenidas.

Para cada Médulo de la Plataforma:

o Analisis de requisitos: Se identificara
principalmente que requisitos necesarios no son
cubiertos por la plataforma cedida y seré
necesario desarrollar y/o adaptar.

o Documento de Analisis y disefio: Contendréd toda la
informacién del mbédulo relativa a casos de uso,
modelos de datos, diagramas de clases,..

o Plan de Pruebas: Relacidén de las pruebas
necesarias para garantizar la validez del médulo.

o Manual de Usuario: Describird la funcionalidad
del médulo desde el punto de vista del usuario
final (en el caso de que el mbédulo tenga varios
perfiles de wusuario, habra un documento por
perfil)

o Manual de Integracién: Para aquellas
funcionalidades que puedan ser invocados desde
otras aplicaciones deberd detallarse toda la
informacidén relativa a su interfaz que permita su
invocacién.

o0 Manual de Explotacién: contendré toda la
informacidén necesaria para configurar de 1la
manera mas apropiada el médulo, reciclado de
logs, etc.

o Manual de Instalacién: Debe identificar todos los
pasos que son necesarios realizar para completar
con éxito la instalacidén del mbédulo.

0 Informe de resultado de Pruebas: Indicard qué
pruebas se han realizado vy resultado de su
ejecucidén para cada wuna de las instalaciones
realizadas.

Para cada Procedimiento mecanizado:

0 Informe de Modelado: Contendra informacidén sobre
el trabajo de modelado detallando decisiones,
alternativas, mejoras...

o Documentacién de la implementacién: En caso de
ser necesaria la programacidén para funcionalidad
especifica del procedimiento, se deberd aportar
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la documentacién correspondiente al anélisis,
diserfio, pruebas, etc. acorde al tamano del
desarrollo.
Toda la documentacidn se entregara firmado

electrédnicamente, en formato editable.

18. IMPORTE Y FACTURACION

El importe ofertado por el proyecto no podrad superar el
indicado en la Pliego Administrativo.

El adjudicatario emitiréd una factura mensual
correspondiente a 1/12 del importe total anual ofertado, la
cual serd firmada por el o los responsables del contrato, si
bien durante el periodo de implantacidén de la solucidn, 1la
facturacidén mensual tendrd en cuenta los porcentajes que se
indican a continuacidn, segun se vayan realizando 1los
siguientes hitos:

e Hito 0: Planificacidn y calendario de proyecto
definitivos. No facturable

e Hito 1: Instalacidn, configuracidn y parametrizacidn del
hardware y software necesario para abordar el proyecto y
migracién de valores pendientes y de expedientes en
curso (5%) .

e Hito 2: Emisidén, envio y cobro de cartas de pago vy
validacién y cobro de cartas de pago emitidas por 1la
anterior aplicacidén (10%).

e Hito 3: Emisién 'y ©puesta al cobro de padrones
periddicos, liguidaciones % autoligquidaciones.
Incorporaciédn de ficheros emitidos por la DGT, AEAT vy
DGC. Puesta en marcha de la Oficina Virtual Tributaria

(10%)
e Hito 4: Puesta en funcionamiento del procedimiento
ejecutivo de cobro. Emisién de la providencia de

apremio, emisién de notificaciones, diligencias de
embargo, requerimientos de pago, notificaciones de
embargos. Tramitacién de  ficheros de embargos de
devoluciones AEAT, saldos en cuentas bancarias, salarios
y pensiones. Puesta en funcionamiento de los convenios
suscritos con otras administraciones publicas (20%)

e Hito 5: Puesta en funcionamiento de Expedientes
Tributarios y Sancionadores y su interoperabilidad con
el gestor corporativo de expedientes de la Plataforma de



AJUNTAMENT
DE
PATERNA
(VALENCIA)

Administracién Electrénica Municipal. Supondré la
facturacién de 20% del total del proyecto.

e Hito 6: Interoperabilidad de los portafirmas de 1la
aplicacién con el portafirmas corporativo de la
Plataforma de Administracién Electrénica Municipal
(10%) .

e Hito 7: Configuracidén, parametrizacidn y puesta en
funcionamiento de notificaciones electrdénicas integrado
con el registro y el gestor de expedientes de 1la
Plataforma de Administracién Electrdénica Municipal. (10
5)

e Hito 8: Migracién de Valores pagados y de Expedientes
finalizados. Supondréd la facturacidén de 10% restante del
proyecto.

e Hito 9: Configuracidén, parametrizacidén y puesta en
funcionamiento del Archivo Electrdédnico integrado con la
Plataforma de Administracién Electré4nica Municipal.
Supondréd la facturacidén de 5% del total del proyecto.

En el precio total del contrato deben estar incluidos
los costes de migracidén y retorno de datos en su caso.

19. CONTENIDO DE LAS OFERTAS

Los licitadores presentaradan una propuesta técnica que
contenga una descripcidén lo més detallada posible y clara de
todos aquellos aspectos técnicos que considere determinantes
desde su punto de vista, a efectos de evaluar la comprensién
del sistema a implantar.

Los licitadores harédn una descripcién funcional de 1la
solucidén propuesta y también de cdmo se dard solucidn a las
caracteristicas funcionales solicitadas. También podra
exponer cualquier otra informacidédn que sea relevante para la
comprensién y valoracidén de su oferta.

El Ayuntamiento podréd requerir a los licitadores que
presenten documentacidén que acredite la veracidad de 1la
informaciébn presentada en la oferta o Dbien informacidn
adicional sobre el contenido de la misma. El1 licitador estara
obligado a su presentacidén, siendo motivo de exclusidén la no
aportacidén de la misma.

En caso de dudas en el contenido de la propuesta, el
Ayuntamiento podrd requerir a los licitadores que formulen
por escrito las aclaraciones necesarias. No se admitira que
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en proceso de aclaraciones el licitador wvarie los términos
expresados en su propuesta.

La propuesta a formular por los licitadores debera
incluir los siguiente:

a) Solucidén comercial de mercado propuesta

b) Aspectos técnicos

c) Aspectos funcionales.

d) Protocolos de pruebas.

e) Plan de implantacién.

f) Plan de capacitacién.

g) Documento de responsabilidad de continuidad del
servicio.

La ausencia de alguna de esta documentacidén serd motivo
de exclusidén de la oferta de forma automética.

20. CRITERIOS DE VALORACION.

La valoracidén de las ofertas recibidas se realizara de
acuerdo a los siguientes elementos:

20.1 Valoracién de los criterios.

o)

Se asignard un 45 % del peso de la calificacidédn final.

Valoracién desde un punto de vista funcional y técnico.
Para <cada wuno de los criterios especificados en los
epigrafes del pliego indicados en el anexo 1, se valorard en
qué medida la oferta incluye especificamente cada
funcionalidad. Se asignard la siguiente calificaciédn:

Valor Impide la aceptacidn de la
No cumple
0 oferta
Valor Cumple Cumple en parcialmente 1lo que
1 parcialmente especifica el criterio
Valor Cumple Cumple totalmente 1o que
2 totalmente especifica el criterio
Mejora la funcionalidad sobre 1lo
Valor Cumple D . .
, . que especifica el criterio, se
3 Optimamente . . .
debe especificar en qué mejora.

Se asignaréan 45 puntos al licitador con mayor
puntuaciédn, y el 0 puntos al de menor ©puntuacidn,
distribuyéndose el resto de puntos proporcionalmente a la
valoracidén obtenida
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20.2 Valoracién del importe

Se asignarad 45 puntos al licitador con menor precio y 0
puntos al licitador de mayor precio, distribuyéndose el
resto de puntos proporcionalmente a la valoracidén obtenida
de acuerdo a la siguiente férmula:

20.3 Valoracién de las mejoras

Se asignard un 10% del peso de la calificacién final. A
cada mejora se le asignara a su vez un peso en funcidén de la
importancia de la misma como complemento a las
caracteristicas minimas requeridas a cumplir con la
solucidn.

20.3.1 Mejoras y aspectos valorables

Para el célculo del 10% indicado en el punto anterior
se tendra en cuenta los porcentajes indicados sobre las
mejoras siguientes:

A) Aportacidén, sin coste afnadido para el Ayuntamiento, de
soluciones de integracidn/interoperabilidad con otras
aplicaciones externas al Ayuntamiento, como la DGT,
Registro de la Propiedad, Registro Civil, Censo, AEAT,
Juzgados, Notarios, BOE-TEU etc. (3%).

B) Otras funcionalidades o caracteristicas no incluidas en
este pliego de prescripciones que sean de intereses
para el Ayuntamiento (1%)

C) Presencia de formadores de la empresa para la
resolucién de dudas y aclaraciones durante un periodo
de 2 meses desde 1la finalizacidén de los cursos

o)

iniciales de formacidn (3%).

D) Ampliacién del numero de horas de formaciédn (1%). Se
otorgard un punto por cada 3 horas adicionales.

E) Aportacién material de formacién y de un centro de
resolucién on-line de dudas y aclaraciones para cursos
de nuevos usuarios que se incorporen al uso del SIGT
(2%)

20.4 Validacién de la solucién

Previo a la adjudicacién definitiva, por parte de los
licitadores y Junto a una representacién de personal
municipal técnico y de gestidén, se realizard una bateria de
pruebas funcionales y  técnicas sobre la aplicaciédn,
seleccionadas entre las especificadas en los requerimientos
y <criterios, para garantizar que se cumplen todos 1los
requerimientos.
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El personal municipal preparara las pruebas a realizar
Yy, Si1 se estima conveniente, se dejard un breve periodo de
tiempo, a determinar por el Ayuntamiento, para realizar
pruebas adicionales sobre el sistema a implantar.

Se emitird informe técnico y funcional a respecto para
la validacién de la aplicacidén, la modalidad de instalaciédn
y su aceptaciodn.

Ante el incumplimiento de alguna de las pruebas, el
Ayuntamiento determinard en el informe técnico si se permite
la adaptacién de 1la aplicacidén, en un periodo de tiempo
informar a la implantacidén definitiva de la solucidn, o no
se realiza la adjudicacién definitiva.,

21. FINALIZACION DEL CONTRATO

21.1. Por resolucién:

En el supuesto en que se deba resolver el contrato por
incumplimiento de las condiciones especificas del pliego o
por otras causas que lo justifiquen, los datos que obren en
poder de la empresa adjudicataria habran de devolverse al
Ayuntamiento en el formato en que el Ayuntamiento lo solicite
o0 en aquel otro gque mutuamente se acuerden.

21.2. Por transcurso del plazo del contrato:
Dada la necesidad de gue no se interrumpa el servicio una vez

finalizado el contrato, la empresa adjudicataria dara soporte
de la aplicacidén informdtica durante el plazo necesario hasta
que el Ayuntamiento disponga de un nuevo contrato y siempre
dentro del plazo maximo de 9 meses. El Ayuntamiento abonard a
la empresa adjudicataria el importe del contrato en plazos
mensuales.



