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PLIEGO DE CONDICIONES TECNICAS, QUE HA DE REGIR EL CONTRATO DE
SERVICIOS DENOMINADO:

“SERVICIOS COMPLEMENTARIOS DE APOYO A LA APLICACION DE LOS TRIBUTOS Y
OTROS INGRESOS MUNICIPALES DEL AYUNTAMIENTO DE MURCIA".
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1. OBJETO DEL CONTRATO.

1.1.  El objeto del presente contrato es la prestacién de los servicios complementarios de
apoyo en materia de aplicacion de los tributos y otros ingresos de derecho publico del
Ayuntamiento de Murcia en los términos establecidos en las clausulas de este pliego de
condiciones y de conformidad con la regulacién normativa vigente, en particular con las
disposiciones contenidas en la Ley 7/1985, de 2 de abril, de Bases del Régimen Local, el Real
Decreto Legislativo 2/2004, de 5 de marzo, por el que se aprueba el Texto refundido de la Ley
Reguladora de las Haciendas Locales, el Reglamento Organico del Gobierno y Administracion
del Ayuntamiento de Murcia (Aprobado por el Pleno de 27-05-04, publicado en el BORM n° 187
de fecha 13-08-04 y modificados los arts. 24.2 y 25.2.a) por acuerdo de Pleno de 31-5-2012.
publicado en el BORM n® 177 de fecha 01-08-2012), asi como lo dispuesto en la Ordenanza
General de Gestion, Recaudacién e Inspeccion del Ayuntamiento de Murcia y el resto de
Ordenanzas Fiscales vigentes. El contrato tendrd por objeto tan sélo las tareas
complementarias de caracter material, técnicas y de preparacion que no impliquen ejercicio de
autoridad.

1.2. Los objetivos del contrato son:

19) Facilitar al contribuyente el cumplimiento de sus obligaciones tributarias, minorando los
plazos de respuesta y tiempos de atencion al contribuyente, a través de la extension de los
canales de comunicacion entre éste y la Agencia Municipal Tributaria.

2°) Maximizar los niveles de recaudacion de los tributos y demas prestaciones de derecho
publico comprendidos en el contrato, mejorando la cantidad y calidad de la informacion
necesaria para el fin citado.

3°) Minimizar el coste que las prestaciones contenidas en el presente contrato representan para
la administracion municipal.

1.2.  El presente trabajo se realizara de conformidad con lo previsto en los arts. 301 y ss. Del
Real Decreto Legislativo 3/2011 por el que se aprueba el Texto Refundido de la Ley de
Contratos del Sector Publico (en adelante, TRLCSP)

1.3. Clasificacién del Contrato:

- La codificacién de la nomenclatura del Vocabulario Comun de Contratos Publicos
CPV-2008 es 98390000-3 (“Otros servicios") con arreglo al presente Pliego de
Prescripciones Técnicas.

- El contrato tiene la calificacion de contrato administrativo de servicios, categoria 27
("Otros servicios”) tal y como establece el articulo 10 del Texto Refundido dela Ley de
Contratos del Sector Publico aprobado por el Real Decreto Legislativo 3/2011, de 14 de
noviembre,

2. CONTENIDO DE LOS SERVICIOS COMPLEMENTARIOS OBJETO DEL CONTRATO:

Son objeto de este contrato los servicios complementarios de apoyo a las funciones de
gestion tributaria, recaudacién voluntaria y recaudacién ejecutiva de los tributos y demas
ingresos de derecho publico gestionados por la Agencia Municipal Tributaria en el ambito de
sus competencias de conformidad con la normativa vigente.
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En la actualidad seran:

2.1. Impuestos: Impuesto sobre Bienes Inmuebles (1.B.I), Impuesto sobre Actividades
Econémicas (1.A.E.), Impuesto sobre Vehiculos de Traccion Mecanica (LV.T.M.) e Impuesto
sobre el Incremento de Valor de los Terrenos de Naturaleza Urbana (L.I.V.T.N.U.)

2.2. Tasas:

TASAS POR PRESTACION DE SERVICIOS:
1.8. Tasa por prestacion del servicio de puestos y casetas en mercados.

TASAS POR APROVECHAMIENTOS ESPECIALES:!

2.1. Tasa por utilizacién privativa o aprovechamiento especial del suelo, subsuelo o vuelo del
dominio publico local.

2.2. Tasa por aprovechamiento especial de la via publica con entrada de vehiculos.

2.4. Tasa por aprovechamiento especial de terrenos de uso publico con mesas y sillas.

2.5. Tasa por utilizacién privativa o aprovechamiento especial de la via ptblica con quioscos.

2.3. El resto de tasas y precios publicos de caracter periodico que se le encomienden.

2.4. La recaudacion ejecutiva de todos los Tributos, Precios Publicos y demas ingresos de
derecho publico no incluidos en los apartados anteriores.

2.5. La recaudacion ejecutiva de las multas de trafico.

2.6. Los servicios complementarios de apoyo a la gestion catastral del 1.B.I, en lo concerniente
a las alteraciones de orden fisico, econémico y juridico, en los términos que establezca el
Convenio con la Direccion General del Catastro, que le encomiende el Ayuntamiento durante la
vigencia de este contrato.

2.7. Los servicios complementarios de apoyo a la gestion censal del ILA.E., en los términos que
establece la legislacion vigente respecto a las normas para la gestion del mismo y regulacion
de la delegacién de dichas competencias, si se lo encomendara el Ayuntamiento durante la
vigencia de este contrato.

2.8. Las demas tareas relativas a servicios complementarios de apoyo a la gestion tributana,
gestion catastral, recaudacién voluntaria y recaudacion ejecutiva, asi como relativas a la
inspeccién de los tributos municipales, que le encomiende el Ayuntamiento durante la vigencia
de este contrato.

2.9. Los servicios complementarios de apoyo a todas las tareas relacionadas con las materias
objeto del presente contrato en todo el ambito de actuacion y competencias de la Agencia
Municipal Tributaria que Unicamente supongan el mantenimiento de las aplicaciones
informaticas necesarias para realizar la gestion tributaria y la recaudacion de los conceptos que
el Ayuntamiento realiza sin requerir tareas de apoyo, al objeto de homogeneizar las
herramientas utilizadas en todo el &mbito de dichas funciones y la colaboracién, durante el
periodo de vigencia del presente contrato, en la emision de ficheros de domiciliados, asi como
la recepcién de cuantos ficheros provengan de las entidades colaboradoras en la recaudacion
municipal y su remision al Ayuntamiento, operando del mismo modo que para los conceptos
cuya colaboracién en la gestion y recaudacion tenga encomendada. Dichas aplicaciones son
propiedad del Ayuntamiento de Murcia, siendo a cargo de la empresa su actualizacion y
mantenimiento durante dicho periodo de vigencia, sin que puedan ser cedidas a terceros, con o
sin contraprestacion. Dichos conceptos seran los siguientes, sin perjuicio de que, durante |a
vigencia del contrato se incorporen otros no incluidos en esta relacion:
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Tasas por prestacion de servicios recogidas en las siguientes ordenanzas fiscales:

1.1. Tasa por expedicién de documentos administrativos y derechos de examen.

1.2. Tasa por Licencias de autotaxis y demas vehiculos de alguiler

1.3. Tasa por prestacion de servicios urbanisticos.

1.4. Tasa por la tframitacién administrativa de Licencia municipal de Actividades, actuaciones
derivadas de procedimientos de comunicacion previa de inicio de actividades y otras
autorizaciones ambientales.

1.5. Tasa por prestacion de servicio de extincion de incendios.

1.6. Tasa de Cementerio Municipal.

1.7. Tasa por recogida de Basuras (padrén cuatrimestral, impagados y liquidaciones de ingreso
directo),

1.9. Tasa por prestacién del servicio de celebracion de Matrimonios Civiles e Inscripcion en el
Registro Municipal de Uniones de Hecho.

1.10. Tasa por prestacion de Servicios Sanitarios.

1.11. Tasa por prestacion de Servicios Administrativos para el cobro por el procedimiento de
apremio de deudas de otras entidades.

1.12. Tasa por prestacion del Servicio de control de Matanzas Domiciliarias tradicionales.

1.13. Tasa por prestacién de Servicios de Sonometria.

Tasas por aprovechamientos especiales:

2.1. Tasa por utilizacién privativa o aprovechamiento especial del suelo, subsuelo o vuelo del
dominio publico local.

2 3. Tasa por utilizacién privativa de la via publica y aprovechamientos especiales constituidos
en el suelo, subsuelo o vuelo de la via publica a favor de empresas de suministros.

2.6. Tasa por aprovechamiento especial o utilizacion privativa de la via publica con mercadillos
semanales.

Precios publicos, contribuciones especiales y otros ingresos municipales, entre otros:

- Ingresos patrimoniales municipales (locales comerciales y otros),

- Canones y otros ingresos de derecho publico.

- Liquidaciones por actas de inspeccion y sanciones tributarias cuya tramitacion se lleve a cabo
sin necesidad de requerir tareas de apoyo del contratista.

2.10. En el caso de que el contratista aportara nuevos moédulos o aplicaciones para el
desarrollo de las tareas objeto del contrato, los modulos o aplicaciones informaticas utilizadas,
a la finalizacién de la vigencia del mismo, por cualquier causa, seran cedidas al Ayuntamiento,
incluidos los codigos (fuentes), a efectos de que por el Ayuntamiento puedan actualizarse o
modificarse si o cree conveniente, excluyéndose expresamente su cesion a terceros.

2.11. También podran encomendarse al contratista trabajos especificos para:

- Deteccion de omisiones de tributacion

- Grabacién de datos alfanumeéricos y graficos correspondientes a expedientes tributarios en las
aplicaciones, propias o externas que se manejen en los procedimientos de la Agencia
Municipal Tributaria.

- Trabajos de comprobacién “in situ” de elementos tributarios especificos que se le
encomienden puntualmente y que no estén incluidos en el objeto general del contrato

La supresién, alteracion o sustitucién por disposicion legal de cualquiera de los
conceptos de ingreso objeto de este contrato, o en la forma de gestion de los mismos, o en |a
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distribucion institucional de competencias durante la vigencia del mismo, no dara derecho a
Indemnizacion alguna al contratista y facultara al Ayuntamiento para excluirlos o incluirlos en
las mismas condiciones aplicables al suprimido, alterado o sustituido.

3. CARACTERISTICAS DE LA PRESTACION DEL CONTRATO:

Para la realizacion de estos servicios complementarios se llevaran a cabo las siguientes
tareas de apoyo que sean necesarias en las siguientes materias:

3.1. EN MATERIA DE GESTION TRIBUTARIA.

A.- Confeccién de borradores y modelos de los impresos y documentos en general, que habran
de implantarse por la Agencia Municipal Tributaria en los procesos de gestion y liquidacién
tributaria, incluidas las autoliquidaciones.

B.- Colaboracion en la realizacion de los trabajos materiales del proceso de gestion tributaria Y,
especialmente, de mantenimiento en la aplicacion informética propia de la Agencia Municipal
Tributaria, conservacion y depuracion de datos fiscales, tramitacion de solicitudes de beneficios
fiscales, asi como tareas de apoyo en Convenios que el Ayuntamiento tenga suscritos con la
Agencia Estatal de Administracién Tributaria, en relacién con el |LA.E., ademas de los ya
suscritos con Notarios, Registradores, Gestores y otros.

C.- Tareas de apoyo en los procesos de aplicacion de procedimientos informatizados a las
distintas areas municipales de forma que las liquidaciones propias de dichos procedimientos
sean emitidas desde las propias areas y en forma transparente al sistema de gestion tributaria.

D.- Tales tareas se extenderan a las actuaciones que, bajo las medidas de seguridad
necesarias para garantizar la confidencialidad e integridad de los datos, permitan a los
contribuyentes el acceso a la informacién tributaria propia de relevancia, asi como al calculo y
autoliquidacion de tributos o presentacion de declaraciones que se autoricen por via telematica.

E.- Las tareas correspondientes a la gestion tributaria se extenderan, entre otras, a las
siguientes actuaciones:

- En el Impuesto sobre Bienes Inmuebles, sin perjuicio de las tareas de gestion catastral que se
detallaran mas adelante, el soporte informatico y la colaboracién en el intercambio de la
informacion contenida en el padron catastral y en los demas documentos expresivos de sus
variaciones elaborados al efecto por el érgano competente; su conversién en listados de
deudores y obligados tributarios, exentos y no sujetos, la comprobacién de coincidencia de
sujetos pasivos y titulares catastrales, y elaboracion de borradores de las propuestas de
rectificacion que resulten procedentes; la elaboracion de borradores de documentos de ingreso
y Justificantes de pago del Impuesto conforme el modelo propuesto por el contratista,
previamente aprobado por la Agencia Municipal Tributaria, asi como la practica de
comunicaciones y notificaciones mediante la remisién al servicio de correos u otros medios,
soportando el contratista los costes generados por tal practica.

- En el Impuesto sobre Actividades Econémicas, los trabajos se extenderan a la remisién para
exposicion al publico de la matricula, la prestacion del soporte informatico para el intercambio
de la informacion contenida en la matricula y en los demas documentos expresivos de sus
variaciones elaborados al efecto por la Agencia Estatal de Administracion Tributaria: la
comprobacion de coincidencia de los datos contenidos en los censos con los resultantes de las
actuaciones de inspeccion tributaria comunicadas y elaboracién de borrador de su propuesta
de correccion, en su caso; la conversion de la matricula en listados de deudores y obligados
tributarios, y la elaboracion de borradores de documentos de ingreso v justificantes de pago del
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Impuesto conforme el modelo propuesto por el contratista, previamente aprobado por la
Agencia Municipal Tributaria, asi como la practica de comunicaciones y notificaciones mediante
la remision al servicio de correos, soportando el contratista los costes generados por tal
practica.

- En el Impuesto sobre Vehiculos de Traccion Mecanica, el intercambio de informacién en los
formatos establecidos con la Direccién General de Tréafico y tareas de apoyo en la gestion de
liquidaciones y autoliquidaciones, asi como |a elaboracion de borradores de documentos de
ingreso y justificantes de pago del Impuesto conforme el modelo propuesto por el contratista,
previamente aprobado por la Agencia Municipal Tributaria, asi como la practica de
comunicaciones y notificaciones mediante la remision al servicio de correos, u otros medios,
soportando el contratista los costes generados por tal practica.

- En el Impuesto sobre el Incremento de Valor de los Terrenos de Naturaleza Urbana, el
intercambio de informacién en los formatos que se puedan establecer con MNotarias y Registros,
asi como la realizacién de tareas de comprobacion de autoliquidaciones, de emision de
liquidaciones; la elaboracion de borradores de documentos de ingreso y justificantes de pago
del Impuesto conforme el modelo propuesto por el contratista, previamente aprobado por la
Agencia Municipal Tributaria; la practica de comunicaciones y notificaciones mediante la
remision al servicio de correos, u otros medios, soportando el contratista los costes generados
por tal practica.

- En el resto de los impuestos, tasas, contribuciones especiales, precios publicos y demas
ingresos de derecho publico y de caracter patrimonial, dara soporte técnico al intercambio de
informacién en cada caso establecidos, asi como a su conversiéon a padrones, listas de
deudores y obligados tributarios o liquidaciones; la elaboracion de borradores de documentos
de ingreso y justificantes de pago del Impuesto conforme el modelo propuesto por el
contratista, previamente aprobado por la Agencia Municipal Tributaria; la practica de
comunicaciones y notificaciones mediante la remisién al servicio de correos u otros medios,
soportando el contratista los costes generados por tal practica.

F.- El adjudicatario, en cuanto a la elaboracién de borradores de impresos y documentos,
realizara las tareas de expedicion y entrega de documentos cobratorios validos, que permitan
el cumplimiento de obligaciones formales o materiales por los obligados ante la Agencia
Municipal Tributaria o en las entidades colaboradoras. También la distribucion de la guia del
contribuyente, boletines informativos o cualquier otro medio de comunicacion con los
contribuyentes que permita dar conocimiento de los procesos o funcionamiento del sistema de
gestién y recaudacion, especialmente en la practica de procedimientos de cobro y la
informacion y conocimiento por el contribuyente de sus deudas

G.- El contratista prestara apoyo instrumental, material e informatico en las siguientes
actuaciones de gestion:

- la identificacién de los obligados, inclusive las de domiciliacion que los mismos puedan
haber establecido.

- la identificacion de hechos imponibles, objetos tributarios, y cuantificacion de bases,
colaborando en su caso en los procedimientos de comprobacion y verificacion.

- la asistencia e informacién al contribuyente en todo lo concerniente a los conceptos
objeto de este contrato.

- tareas de apoyo en la preparacién de expedientes de verificacion y comprobacion
limitada.
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- ¥ la preparacion de borradores de propuestas de resolucion de recursos interpuestos
contra actos y acuerdos adoptados en los procedimientos de gestion tributaria.

3.2. EN MATERIA DE RECAUDACION.

1. Servicios complementarios en las gestiones de atencién al publico y a
contribuyentes, tanto de forma presencial como telefénica y telematica, en todo lo
relacionado con la Recaudacion Municipal.

2. Confeccion de los impresos y documentos en general, utilizados en el proceso de
recaudacion voluntaria, incluidos, entre otros, la impresion y reparto de los recibos
no domiciliados o cartas de pago de liquidaciones individuales y posterior envio a los
domicilios fiscales correspondientes, seg(n las indicaciones de los responsables de
la Agencia Municipal Tributaria.

3. Apoyo material en la realizacién de los trabajos del proceso de recaudacion, en
relacion con las entidades colaboradoras en la recaudacion.

Comprendera, al menos, las siguientes tareas:

a)
b)
c)

d)
e)

a)

Gestion y tramitacion de érdenes de domiciliacion.

Mantenimiento en la aplicacion informatica de las domiciliaciones bancarias.

Soporte a camparias de domiciliacion de recibos y creacion de procedimientos para
maximizar los indices de domiciliacién.

Fomento de la domiciliacion de los recibos municipales.

Recepcion de la informacion relativa a los ingresos que se realicen a través de las
entidades colaboradoras y conciliacion y cuadre con la informacién procedente de los
cuadernos y ficheros bancarios.

Promover y facilitar el cobro de los ingresos municipales por cualesquiera de las vias
posibles a traves de entidades financieras, como cobro por datafono, en oficina, pago
telematico u otros.

Otras tareas relacionadas con las entidades colaboradoras, siempre y cuando no
impliquen custodia de fondos plblicos ni ejercicio de autoridad.

4. Tareas de apoyo en procedimientos especiales de cobro en aquellas areas gue se
determinen de interés por la Agencia Municipal Tributaria.

5. Preparacion de las relaciones de deudores una vez finalizados los periodos de cobro
en voluntaria, previas a las providencias de apremio, o cuando se le solicite.

6. Servicios complementarios de apoyo en materia de recaudacién en periodo
ejecutivo.

A efectos de delimitacion de las tareas relacionadas con la recaudacion ejecutiva,

comprenderan como minimo, las siguientes actividades preparatorias:

a) Elaboracion material de los documentos de notificacion a los contribuyentes de sus

deudas tributarias en periodo ejecutivo y de la notificacion de las providencias de
apremio dictadas por el 6rgano competente.

b) Grabacion y digitalizacién de las notificaciones y demas documentos que forman parte

c)

del expediente de recaudacion ejecutiva.
Preparacion de la publicacion en el BORM de la citacién para aquellas notificaciones
que cumplidos los trémites legales hayan resultado infructuosas.
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d) Realizacion de las tareas preparatorias para la compensacion de deudas.

e) Colaboracion en la preparacion de los expedientes de recaudacion ejecutiva,
especialmente en lo relativo a la formacion de los expedientes, labores de investigacion
del patrimonio de los deudores como obtencién de informacion de Registros Publicos,
con preparacion y presentacion de mandamientos de embargo de toda clase de bienes
y derechos, entre otros.

f) Preparacion y elaboracion de las diligencias de embargo y de sus notificaciones.

g) Preparacion y envio de los ficheros para peticion de informacion patrimonial a la AEAT y
a la Seguridad Social.

h) Preparacién y envio de los ficheros para el embargo de cuentas bancarias, para el
embargo de devoluciones fiscales de la AEAT, y otros que se determinen.

i) Apoyo material y técnico en la realizacion de subastas de bienes derivadas del
procedimiento de apremio.

j) Informe sobre designacion de peritos.

k) Informe sobre constitucion de depdsitos de bienes muebles y designacion y remocién
de depositarios.

7. Colaboracién operativa en la depuracion periddica de los valores pendientes de
ingreso (incluso los pendientes a la fecha de formalizacion del contrato), al objeto de
proceder a tramitar las datas por insolvencia y otras causas que correspondan, con
propuesta de créditos incobrables, y de actuaciones posteriores.

8. Asistencia en la elaboracién de propuestas de liquidaciones de intereses de demora

9. Colaboracion material en la tramitacion y propuesta de resolucion de los
expedientes de recaudacion, tales como fraccionamientos y aplazamientos de pago,
devolucion de ingresos indebidos, suspension, tercerias, compensacion de deudas,
entre ofros, siempre ajustado a la normativa vigente;, en especial en la propuesta de
contabilizacion de los aplazamientos y fraccionamientos debera ajustarse a lo
dispuesto en la Instruccién de Contabilidad.

10. Suministro al Jefe del Servicio de Recaudacion y a la Tesoreria de cumplida
informacion acerca de los cobros producidos, con periodicidad trimestral, y en
particular presentaran la Cuenta de Recaudacion de cada ejercicio. Esta informacion
sera suministrada con sujecion a los modelos que se aprueben por el érgano de
recaudacion.

11. Apoyo técnico y material para el registro en contabilidad de las operaciones de
ingresos que se realicen a través de la aplicacién de recaudacion, tales como altas,
bajas, cobros, devoluciones de ingresos, aplazamientos, fraccionamientos,
declaracion de créditos incobrables, fallidos u otras, que deberan ser incorporadas al
sistema contable mediante la captura masiva de datos relativos a grupos de
operaciones; a través de la utilizacion de procedimientos o soportes electrénicos,
informaticos o telematicos, cuyos tipos, contenido y estructura seran determinados
por el Ayuntamiento de Murcia

12. Cualquier otfra tarea que, relacionada con el procedimiento de recaudacion, sea
encomendada por el Jefe de la Dependencia de Recaudacion o la Tesoreria
Municipal.

Los trabajos se realizaran en régimen de colaboracion y bajo la direccion e instrucciones

de la Agencia Municipal Tributaria y la Jefatura de la Dependencia de Recaudacion, quedando
excluidos los actos que impliquen ejercicio de autoridad.
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3.3. EN MATERIA DE APOYO A LA INSPECCION.

En cumplimiento del Plan de Control Tributario municipal, del que forma parte el Plan de
Inspeccion, la Agencia Municipal Tributaria aplicara técnicas de cruce de datos tributarios para
la verificacién de la correcta situacion de los distintos sujetos pasivos y demas obligados
tributarios, con el fin de detectar las posibles bolsas de defraudacion. Una vez detectadas por
la inspeccion municipal las posibles omisiones de tributacion y seleccionados los
contribuyentes cuya situacion va a ser objeto de comprobacién en relacion a la correccion de
los datos que figuran en las bases tributarias, se encargaran al adjudicatario todas o algunas
de las siguientes tareas, en los casos gue se estime conveniente:

- Comprobacién in situ de los elementos tributarios determinantes de las bases y cuotas
tributarias, incluyendo mediciones, fotografias, planos, etc. que figuren como medios de
prueba propios para sustanciar los procedimientos de inspeccion.

- Elaboracion de estudios e informes derivados de los trabajos de comprobacion
indicados anteriormente. Estos informes deberan contener una propuesta de
regularizacion tributaria.

- Registro de datos, tanto graficos como alfanumeéricos, con todos los antecedentes, en la
aplicacién o aplicaciones informaticas que se determinen por la Agencia Municipal
Tributaria. Organizar, archivar y digitalizar toda la informacion obtenida en las
actuaciones comprobatorias que se realicen, asi como la documentacion aportada por
los contribuyentes.

- Confeccion material de los documentos que dan soporte a las actuaciones inspectoras.

- Recepcién de documentacion aportada por los contribuyentes en cumplimiento de los
requerimientos efectuados por los inspectores actuarios y elaboracién de informes
complementarios que contengan la informacién y/o documentacion necesaria para la
resolucion de las alegaciones presentadas por los contribuyentes.

- Notificacion de cuantos requerimientos y actos del procedimiento de inspeccion se le
requieran.

3.4 EN MATERIA DE MANTENIMIENTO CATASTRAL.

Prescripcion inicial: SUJECCION DE LOS TRABAJOS DEL PRESENTE CONTRATO A
LAS PRESCRIPCIONES TECNICAS QUE ESTABLECE LA DIRECCION GENERAL DEL
CATASTRO.

La Direccion General del Catastro tiene aprobados una serie pliegos de prescripciones
técnicas particulares para la contratacion, y de circulares técnicas para el mantenimiento
catastral, para la realizacion de los trabajos de actualizacion del catastro alfanumeérico, asi
como en materia de cartografia y realizacién de croquis catastrales.

En estos documentos hay prescripciones técnicas e instrucciones referidas a toda clase
de trabajos catastrales. A los efectos de este contrato se debe entender que son de obligado
cumplimiento aquellas prescripciones e instrucciones que son de aplicacion para la realizacion
de los trabajos concretos objeto del presente contrato.

Estos documentos, vigentes a dia de hoy, se van a detallar a continuacion. Si en el
curso del presente contrato los documentos citados fueran sustituidos por otros analogos mas
actualizados, se estara a lo en ellos dispuesto
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1-‘Pliego de prescripciones técnicas de aplicacién a la contratacion de los trabajos de
actualizacion del catastro sobre inmuebles urbanos y construcciones en suelo ristico”, versién
de julio de 2008.

Disponible en la pagina web de la Direccion General del Catastro. La direccion es www.catastro.meh.es /
Conlratacion / Modelos de los pliegos tipo / 2. Pliego de prescripciones técnicas de aplicacion a la contratacion de
los trabajos de aclualizacion del catastro sobre inmuebles urbanos y construcciones en suelo ristico / Pliego de
prescrpciones fecnicas

2-“Norma de Cartografia Catastral Urbana y Pliego de Prescripciones Técnicas para la
contratacién por la Direccién General del Catastro de los trabajos de Cartografia Catastral
Urbana", que figura como Anexo 5 del “Pliego de Clausulas Administrativas Particulares de
aplicacion general y de Prescripciones Técnicas para la contratacion por concurso abierto de
los trabajos de Cartografia Catastral Urbana” de la Subdireccién General de Valoracion e
Inspeccion de la Direccion General del Catastro, version de julio de 2011.

Este documento, “Norma de Cartografia Catastral Urbana y Pliego de Prescripciones
Técnicas para la contratacion por la Direccion General del Catastro de los trabajos de
Cartografia Catastral Urbana" sera de aplicacion, tanto en sus normas recogidas en la parte
general, como en su anexo | (formato de intercambio de cartografia catastral urbana), anexo I
(clasificacién y codificacién de los elementos) y anexo |ll (representacion).

Disponible en la pagina web de la Direccion General del Cafastro. La direccion es www.calastro.meh.es /
Contratacion/ Modelos de los pliegos tipo / 3. Pliego de prescripciones técnicas de aplicacitn a la contratacidn de los
trabajos de carfografia catastral urbana . Versidn julio 2011. Norma de cartografia catastral urbana y pliego de
prescripciones {écnicas.

3-El formato de intercambio de cartografia catastral a utilizar sera el FXCC, aprobado mediante
Resolucién de 31 de julio de 2006, de la Direccién General del Catastro, por la que se aprueba
la forma de remision y la estructura, contenido, especificaciones técnicas y formato informatico
de los ficheros de intercambio de informacion catastral alfanumérica y grafica FIN, VARPAD,
FICC y FXCC (BOE de 11 de septiembre de 2006).

Es de aplicacion el documento “Norma de entrega de actualizaciones de la cartografia
catastral urbana y rustica. Formato FXCC para el intercambio de informacién grafica asociada a
parcelas catastrales”, de la Subdireccion General de Estudios y Sistemas de Informacion,
version sin especificar pero posterior a 2011. También se puede utilizar la herramienta de
validacion de los FXCC disponible en la pagina web.

Disponible en la pagina web de la Direccion general del Catastro. La direccidn es www.calasiro.meh.es /
Colaboracion administrativa / Herramientas informéticas para la colaboracion / Formatos de infercambio /
intercambio de cartografia catastral (FXCC).

4-Circular 03.04/2011/P. de 14 de Noviembre, de actualizacion de la Circular 07.04/2010/P, de
30 de Julio de 2010, sobre la tramitacién de los expedientes catastrales de incorporacion de los
bienes inmuebles o de alteracion de sus caracteristicas.

Ambas circulares 07.04/2010/P y 03.04/2011/P contienen las instrucciones precisas
para que exista una unica forma de realizar los trabajos que sirven de apoyo a la tramitacion de
los expedientes catastrales, tanto si se realizan con medios propios de las Gerencias del
Catastro, a través de la empresa publica SEGIPSA, o a través de las entidades colaboradoras,
como es el caso del Ayuntamiento de Murcia, que a su vez pueden apoyarse en empresas
contratadas, como es el objeto del presente contrato.

Ambas circulares pueden consultarse en la péagina web de la Direccion general del Catastro. La direccion es
www calastro.meh.es / Normativa / Circulares.
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Sin perjuicio del cumplimiento de las prescripciones técnicas particulares que establece
la Direccion General del Catastro en los pliegos citados y de las instrucciones contenidas en las
circulares sobre tramitacion de los expedientes catastrales, se establecen a continuacion unas
prescripciones tecnicas particulares especificas para el presente contrato, detallando los
aspectos organizativos de los trabajos objeto del contrato, asi como insistiendo en algunos
aspectos tecnicos que se consideran de especial relevancia.

DESCRIPCION GENERAL DE LOS TRABAJOS A REALIZAR.

El adjudicatario realizara todos los trabajos necesarios para la comprobacion de las
modificaciones producidas en los datos fisicos, econémicos y juridicos de los bienes inmuebles
urbanos, incluyendo la toma de datos en campo si fuese necesario, el analisis y la preparacion
de los datos, la digitalizacion y realizacién de croquis catastrales en formato FXCC para su
incorporacion a la base de datos grafica, la grabacion de dichos datos para su incorporacion a
la base de datos catastral alfanumérica y, finalmente, generara todos los documentos
necesarios para la tramitacion de los expedientes catastrales siguientes:

- Expedientes 801N, declaracion catastral por alteracion de la titularidad y variacién de la cuota
de participacion en bienes inmuebles.

-Expedientes 902N, declaracion de altas por nueva construccion, ampliacién, reforma o
rehabilitacion de bienes inmuebles.

-Expedientes 903N, declaracion de agregacion, agrupacion, segregacion o division de bienes
inmuebles

-Expedientes 904N, de cambio de uso o demolicion o derribo de bienes inmuebles.
-Expedientes para la incorporacion de unidades urbanas omitidas.

-Otros expedientes catastrales para completar o modificar datos catastrales ya existentes, que
no concuerden con la realidad,

A los efectos de este contrato, en funcion de la realizacion de todas o solo parte de las
tareas del mantenimiento catastral, se consideran tres clases de trabajos diferentes, tal y como
se detalla a continuacion. Pueden existir expedientes mixtos en los que se realice una clase de
trabajo en una parte de sus unidades urbanas y otros trabajos en las restantes:

- Tareas complementarias a la tramitacién de expedientes de declaracion catastral por nueva
construccion, ampliacién, reforma o rehabilitacion de bienes inmuebles (Modelo 902N), asi
como por la tramitacion de expedientes de declaracion catastral por agregacion, agrupacion,
segregacion o division de bienes inmuebles (Modelo S03N) y la tramitaciéon de expedientes de
declaracion catastral por cambio de cultivo o aprovechamiento, cambio de uso o demolicién o
derribo de bienes inmuebles (Modelo 904N). Se realizan la totalidad de las tareas, tanto de
contenido grafico como alfanumérico, necesarias para dar de alta o modificar la descripcion
catastral de una unidad urbana con total fiabilidad, incluidas, en su caso, las actuaciones de
comprobacion y busqueda de informacién que sean necesarias, excepto las visitas a los
registros de la propiedad. Si incluye las comprobaciones en campo.

-Trabajos de comprobacion in situ de hechos imponibles no declarados, mediciones, fotos,
elaboracion de planos, confeccion de croquis catastrales, grabacién de datos alfanuméricos y
cartograficos en soporte informatico (no en Catastro) y demas necesarios para la incorporacion
a la base de datos de Catastro. Estos trabajos incluiran los datos que solicite la Agencia
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Municipal Tributaria Y que permitan, ademas de las construcciones, la comprobacién in situ de
los elementos tributarios determinantes de las bases Yy cuotas tributarias que figuren como
medios de prueba propios para sustanciar los procedimientos de inspeccion.

- Trabajos que, ademas de |a realizacion de las tareas descritas en el parrafo anterior, incluyan
la realizacion de la totalidad de las tareas, tanto de contenido grafico como alfanumérico,
necesarias para dar de alta o modificar la descripcion catastral de una unidad urbana, con total
fiabilidad, en las bases de datos de la Direccién General del Catastro.

El adjudicatario se mantendra en contacto permanente con el técnico Director de los
Trabajos y seguira en todo caso sus instrucciones para solucionar, antes de la ejecucién de los
trabajos, las dudas de interpretacién de este pliego que puedan plantearse y los problemas
puntuales de aplicacion que surjan en las fincas.

Mientras que se encuentre vigente el actual Convenio de Colaboracién entre el
Ayuntamiento de Murcia ¥y la Secretaria de Estado de Hacienda, (Direccién General del
Catastro), en materia de gestion catastral, los servicios complementarios a prestar por el
contratista se referiran a la realizacién de los trabajos materiales de todo el proceso a que
atiende el sistema de colaboracién en los términos que resulte del mismo y de lo que, al efecto,
pueda disponer el Ayuntamiento.

En concreto en esta materia el contratista se responsabilizara de:

a) Asistencia a los contribuyentes en |a cumplimentacién de formularios excepcionalmente
complejos, atencién de quejas e informacién general y notificacion.

b) Verificacion y depuracién de los expedientes recogidos por el Ayuntamiento o Gerencia
Regional de Catastro Para su posterior tratamiento, y atencién de posibles requerimientos
efectuados para cumplimentar faltas de documentacién.

c) Deteccion sistematica de altas y modificaciones. Incluso la tramitacion de los 901.

d) Realizacién de los trabajos de campo necesarios Para la comprobacién de datos fisicos,
Juridicos y econémicos:

A la fecha de inicio de los trabajos, la empresa debe tener disponible una conexion a
internet de alta velocidad con el fin de acceder a los sistemas informaticos centralizados de |a
Direccién General del Catastro en particular a las aplicaciones catastrales SAUCE y SIGCA3,
y atraves de ellas a las bases de datos del municipio de Murcia

3.5. EN MATERIA DE APOYO INFORMATICO.

a) Los licitadores habran de realizar los procesos de informacion necesarios, garantizando el
acceso a los datos al personal de la Agencia Municipal Tributaria, Asimismo, al resto del
personal municipal en los términos y condiciones que se determinen por la Agencia Municipal
Tributaria.

b) Dotacién de servidores de aplicaciones y licencias adscritos a los procesos de Gestion
Tributaria y Recaudatoria para satisfacer los requerimientos de tratamiento de la informacién en
volumen de usuarios y tiempos de respuesta.

c) Integracion plena de todos los servicios gestionados a Ia red corporativa del Ayuntamiento.
con adaptacion a los formatos de intercambio establecidos por el Ayuntamiento.
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d) Integracion de la informacion de gestion y recaudacion tributaria con las Bases de Datos
Corporativas (entre las que figuran la Base de Datos de Contribuyentes, la Cartografia, la de
Registro de Entrada y Salida y las de soporte al acceso de los ciudadanos via Internet) de
forma que garantice que |a Gestion tributaria, recaudatoria y de Inspeccion forme parte integral
del Sistema de Informacién del Ayuntamiento.

e) Mantenimiento, actualizacion y desarrollo de las aplicaciones informaticas actuales del
Sistema de Informacion Tributaria, asi como implementacion de las nuevas aplicaciones

informaticas que pudieran ser necesarias para completar la gestion tributaria y recaudatoria del
Ayuntamiento.

f) Incorporacion de la dimension cartografica a la gestion tributaria, tanto a nivel de
visualizacion del mapa al consultar cualquier finca, como de elaboracion de mapas tematicos
interactivos de las series de datos tributarios relevantes territoriaimente.

g) Dotacion a todos los puestos de trabajo que se requieran para el servicio de los equipos Y
las licencias de Office adecuadas para la ejecucion de su trabajo, y mantenimiento, ampliacion
y eventual renovacion de los equipos que han venido siendo utilizados hasta el momento.

h) Cumplimiento del esquema nacional de seguridad y del esquema nacional de
interoperabilidad.

3.6. SERVICIOS COMPLEMENTARIOS DE APOYO EN RECURSOS Y RESOLUCIONES.

El contratista elaborara los informes y borradores de propuestas necesarios para la
resolucion de las reclamaciones presentadas por los contribuyentes, que seran resueltas por el
érgano municipal competente.

3.7. HERRAMIENTAS INFORMATICAS.

Al ser el servicio objeto del contrato, un servicio en funcionamiento y para el cual este
Ayuntamiento se ha dotado de las herramientas informaticas necesarias para desarrollar el
mismo, el adjudicatario debera utilizar y desarrollar en los aspectos que sean necesarios, todas
y cada una de las aplicaciones informaticas que actualmente son usadas en los servicios de
gestion tributaria, recaudacion, mantenimiento catastral e inspeccion y que se citan a
continuacion:

E| SIT esta disefiado y construido bajo criterios de arquitectura Web multinivel. Esta
caracteristica permite que un usuario acceda a todas las funcionalidades del Sistema mediante
un navegador, ya sea desde un entorno Intranet © Internet. Esta capacidad es extensible a
usuarios gestores, ciudadanos, organizaciones u otros sistemas de informacion.

La arquitectura del sistema esta basada en el modelo MVC (Modelo — Vista -
Controlador) que permite estructurar y dividir el desarrollo en tres areas interconectadas: el
modelo de datos, la interfaz de usuario y la logica de presentacion.

Los componentes que conforman el SIT son:

1. Servidor de Base de Datos

La capa correspondiente al Servidor de Datos esta implementada usando el Sistema Gestor de
Base de Datos Oracle.

2. Logica de Negocio (Aplicacion)
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La légica de negocio esta implementada mediante componentes embebidos en la Base de
Datos Oracle, con procesos desarrollados en PL/SQL (Procedural Language/Structured Query
Language). Cada procedimiento se invoca en funcion de los esquemas logicos de cada
transaccion tributaria o de negocio.

El mantenimiento de esta capa se resuelve usando un framework basado en la herramienta
comercial Toad for Oracle.

3. Légica de Presentacion (Servidor Web)

Este nivel esta implementado sobre el Servidor Web Internet Information Server de Microsoft
que se soporta desde el Sistema Operativo Windows Server. La capa de presentacion esta
basada en HTML5, CSS3 y jQuery.

El mantenimiento de esta capa se resuelve usando un framework basado en el producto
comercial de Microsoft Visual Studio.

4. Conector transaccional.

El Conector Transaccional resuelve el intercambio de datos entre el Nivel de Presentacion
(Servidor Web) y la Logica de Negocio (Aplicaciéon) embebida en el Motor de Base de Datos
Oracle. Este conector optimiza los recursos disponibles del gestor Oracle, permitiendo escalar
el nimero de usuarios finales y minimizando la necesidad de realizar nuevas inversiones en
infraestructuras de sistemas.

E| Conector Transaccional que utiliza el SIT, estd construido sobre la plataforma Windows
Communication Foundation. Esta plataforma ofrece mecanismos de comunicacion orientados a
servicios que facilita el procesado de transacciones al gestionar el flujo completo de las
estructuras de datos. El pool de conexiones contra la Base de Datos se basa en el uso de
Oracle Data Provider.

5. Nivel de cliente

El nivel cliente de la arquitectura se basa en un navegador Internet. La funcionalidad
incorporada al Sistema de Informacién (tanto front office como back office) esta soportada por
los navegadores mas utilizados: Microsoft Internet Explorer, Google Chrome, Mozilla Firefox y
Apple Safari. Los modulos o servicios tributarios que se ofrecen por Internet a los
contribuyentes también estan disponibles utilizando estos navegadores. Se trata por tanto de
un sistema Cross-browser o multinavegador.

4. REGULACION DE LOS RECURSOS UTILIZADOS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO:

4.1. Locales.

El adjudicatario aportara locales con una superficie minima, entre todos ellos de 1.200
m2, ubicados en zonas céntricas y de facil acceso de la ciudad de Murcia, debiendo, al menos
dos de ellos estar ubicados en el centro de la ciudad de Murcia, manteniéndose al menos
locales en las pedanias de Beniajan, Cabezo de Torres, El Palmar y Puente Tocinos y sin
perjuicio de que puedan ampliarse a otras pedanias, continuando con el criterio de
descentralizacion de la atencion al publico. El contratista debera procurar que en los locales de
pedanias se disponga, al menos, de dos puestos de atencion al publico.

Dichos locales deberan estar disponibles y totalmente habilitados el uno de enero de
2015.

El contratista asumira los gastos de adecuacion y funcionamiento de las oficinas, que
deberan dotarse con mobiliario, material y equipos informaticos, infraestructuras de redes,
lineas de datos, etc., asi como de los suministros de agua, luz y teléfono con linea para uso
informatico o telematico, ademas de asumir los gastos derivados de la conexion con las
oficinas municipales.
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Los gastos de funcionamiento de los servicios contratados, con caracter general, seran
a cargo del adjudicatario, incluidos los de notificacién en el BORM.

4.2. Personal adscrito a la ejecucién del contrato:

4.2.1. A los efectos que, en su caso, proceda con respecto a la normativa laboral que resulte de
aplicacion, se adjunta al presente Pliego de Prescripciones Técnicas, como Anexo |, relacién
del personal contratado por la empresa actualmente adjudicataria del contrato de “Asistencia
Técnica y colaboracién con el Ayuntamiento de Murcia para la gestion tributaria, la gestion
catastral, la recaudacion voluntaria y la recaudacion ejecutiva de los tributos y otros ingresos
municipales” en el que se especifica la categoria profesional, antigliedad y tipo de contrato de
cada uno de los trabajadores.

4.2.2. El personal del adjudicatario no generara derechos laborales o economicos de cualquier
clase frente al Ayuntamiento de Murcia ni tendra vinculacion laboral alguna con el mismo. En
particular:

4.2.2.1. Corresponde exclusivamente al adjudicatario la seleccion del personal que,
reuniendo los requisitos de titulacién y experiencia exigidos en el presente pliego
formara parte del equipo de trabajo adscrito a la ejecucién del contrato, sin perjuicio de
la verificacién por parte del Ayuntamiento de Murcia del cumplimiento de aquellos
requisitos.

4.2.2.2. El adjudicatario procurara que exista estabilidad en el equipo de trabajo y que
las variaciones en su composicién sean puntuales y obedezcan a razones justificadas,
en orden a no alterar el buen funcionamiento del servicio, informando en todo momento
al Ayuntamiento de Murcia.

4.2.2.3. El adjudicatario asume la obligacién de ejercer de modo real, efectivo y
continuo, sobre el personal integrante del equipo de trabajo encargado de la ejecucién
del contrato, el poder de direccion inherente a todo empresario. En particular, asumira la
negociacion y pago de los salarios, la concesién de permisos, licencias y vacaciones,
las sustituciones de los trabajadores en casos de baja o ausencia, las obligaciones
legales en materia de Seguridad Social, incluido el abono de cotizaciones y el pago de
prestaciones, cuando proceda, las obligaciones legales en materia de prevencion de
riesgos laborales, el ejercicio de la potestad disciplinaria, asi como cuantos derechos y
obligaciones se deriven de la relacién contractual entre empleado y empleador.

4.2.2.4. El adjudicatario velara especialmente porque los trabajadores adscritos a la
ejecucion del contrato desarrollen su actividad sin extralimitarse en las funciones
desemperiadas respecto de la actividad objeto del contrato vinculado al presente pliego.
El personal del adjudicatario debera considerar de la maxima importancia el trato
correcto al contribuyente, informandole adecuadamente en orden a facilitar el
cumplimiento de sus obligaciones fiscales.

4225 El adjudicatario estard obligado a ejecutar el contrato en sus propias
dependencias o instalaciones salvo que, excepcionalmente, y por razones de interés
municipal en la mejora del servicio sea autorizado a prestar sus servicios en las
dependencias del Ayuntamiento de Murcia. En este caso, el personal de la empresa
adjudicataria ocupara espacios de trabajo diferenciados del que ocupan los empleados
publicos. Corresponde también al adjudicatario velar por el cumplimiento de esta
obligacion.
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4226. A efectos de identificacién, el Ayuntamiento dotard a los trabajadores
designados por la empresa de una credencial como personal dependiente de la
empresa adjudicataria en su calidad de oficina colaboradora en Gestién Tributaria y
Recaudacién, cuando sea necesario.

4.2.2.7. El adjudicatario debe garantizar durante todo el contrato un equipo “in situ”,
capaz de prestar satisfactoriamente |a totalidad de la colaboracion contratada, siendo la
relacion de personal que figura en el Anexo | un minimo deseable que, en la medida de
lo posible, debera mantener en cuanto a categoria profesional Yy experiencia en gestion
tributaria, asi como en el manejo de aplicaciones informaticas de gestion y recaudacion.
Esta relacién puede ser completada con personal adicional en funcién de las
necesidades

4.2.2.8. El adjudicatario podra organizar su colaboracién en el servicio de forma que
para tareas especificas, tales como la tramitacion de expedientes de alteraciones
econdmicas en el Catastro, o para apoyo especializado a la inspeccién o recaudacion,
se pueda trabajar con apoyo de equipos de especialistas no adscritos en exclusiva al
proyecto, dando cuenta a la Comision de Seguimiento del Contrato.

4.2.3. Asimismo, el adjudicatario designara la persona responsable que, integrada en su propia
plantilla y dependiente de ella. sea Interlocutor ante el Ayuntamiento en todos los aspectos e
incidencias del presente contrato.

El Gerente, con dedicacién exclusiva a los servicios contratados, se encargara de dirigir
los servicios en las oficinas y coordinar las relaciones con el Ayuntamiento. Debera reunir las
condiciones de conocimiento tedrico ¥ practico en la materia objeto de este contrato, debiendo
tener competencia suficiente para:

1. Ostentar la representacién del adjudicatario cuando sea necesaria su actuacion o
presencia, segun el presente pliego, asi como en otros actos derivados del
cumplimiento de las obligaciones contractuales, siempre en orden a la ejecucion y
buena marcha del servicio.

2. Organizar la ejecucion del servicio asi como el cumplimiento de las érdenes recibidas
del Ayuntamiento.

3. Actuar como interlocutor del adjudicatario frente al Ayuntamiento de Murcia, canalizando
la comunicacién entre la empresa y el personal integrante del equipo de trabajo adscrito
al contrato, de un lado, y el Ayuntamiento de Murcia, de otro lado, en todo lo relativo a
las cuestiones derivadas de la ejecucion del contrato.

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

5. Supervisar el correcto desempefio por parte del personal integrante del equipo de
trabajo de las funciones que tienen encomendadas, asi como controlar la asistencia de
dicho personal al puesto de trabajo.

6. Organizar el régimen de vacaciones del personal adscrito a la ejecucién del contrato,
debiendo a tal efecto coordinarse adecuadamente el adjudicatario con el Ayuntamiento
de Murcia, a efectos de no alterar el buen funcionamiento del servicio.

7. Informar al Ayuntamiento de Murcia acerca de las variaciones, ocasionales o
permanentes, en la composicién del equipo de trabajo adscrito a la ejecucion del
contrato.

El Ayuntamiento se reserva, cuando concurran causas justificadas, la facultad de

solicitar al adjudicatario la sustitucion del mismo, y la designacién de un nuevo delegado
responsable. La condicién de conocimiento tedrico y practico en la materia objeto de este
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contrato se acreditara mediante la experiencia de, al menos 4 afios en puesto de gerente de
empresa de similar cometido, habiendo tenido a su cargo una plantilla de, al menos 50
trabajadores.

4.2.4. El adjudicatario debera destinar a la realizacion del contrato los siguientes puestos
directivos o de responsabilidad, que deberan reunir los requisitos que se especifican:
- Personal de apoyo al responsable de la ejecucion del contrato: Al menos dos personas
deberan acreditar una experiencia minima de 4 afios como responsable en entidades
publicas o privadas en alguna de las siguientes areas: gestion tributaria, recaudacion
voluntaria, ejecutiva o inspeccion.
- Un técnico especialista en Catastro: con experiencia minima acreditada de 6 anos en
trabajos de gestion catastral.
- Un técnico especialista en gestion y recaudacion ejecutiva con una experiencia minima
acreditada de 6 afos.
- Al menos el siguiente personal destinado al apoyo informatico:

- 1 Técnico superior informatico con experiencia en direccion de proyectos de
aplicaciones informaticas de gestion integral de tributos de al menos 6 anos.

- 2 Técnicos medios informaticos destinados a sistemas (24 horas/365 dias), con
experiencia minima de 3 afnos.

- 2 Técnicos medios informaticos destinados a microinformatica, con experiencia
minima de 3 afnos.

- 3 Técnicos medios informaticos destinados a explotacion, con experiencia
minima de 3 anos.

- 6 Técnicos medios informaticos destinados al desarrollo de aplicaciones, con
experiencia minima de 3 anos.

4.2 5. El perfil exigido para los puestos de informadores y gestores sera de bachiller superior o
equivalente 0, en su caso, experiencia profesional probada en tareas de gestion tributaria,
catastral o recaudacion, preferentemente en administraciones publicas o empresas que presten
servicios a dichas administraciones, con una experiencia minima de 2 afos.

4.2.6. El adjudicatario debera adscribir a la ejecucion del contrato una Unidad de proceso de
informacion tributaria (UPIT). En las funciones de mantenimiento y soporte de la aplicacion de
gestion tributaria incluidas en el pliego, el adjudicatario debera establecer en las dependencias
del Ayuntamiento una Unidad de Procesamiento de Informacion Tributaria, esta unidad
(integrada por al menos tres personas, al menos uno de ellos con la cualificacion profesional de
analista de aplicaciones y otro de analista de sistemas) sera la encargada de elaborar Y
procesar toda la informacion de funcionamiento y gestion solicitada por el Ayuntamiento sobre
las tareas ejecutadas en la aplicacion. Igualmente establecera las solicitudes de cambios y
mejoras en la aplicacion solicitadas por el Ayuntamiento, establecera y calificara las prioridades
para el cumplimiento de los SLA's (Acuerdos de nivel de servicios) establecidos, desarrollara
aquellas que queden bajo su planificacion y derivara al departamento de desarrollo del
adjudicatario el resto, supervisando su recepcion y puesta en produccion.

4.27. El adjudicatario debera poner a disposicion de las tareas objeto del contrato, los
siguientes especialistas: Un asesor experto en Catastro con experiencia minima acreditada de
6 afios en trabajos de gestion catastral y un asesor experto en gestion y recaudacion ejecutiva,
con experiencia minima acreditada de 6 afos igualmente.

4.3. Informacion:

El Ayuntamiento facilitara toda |a informacién que sea precisa, de la que disponga o
tenga acceso, para la mejor prestacion del Servicio.




AGENCIA e
MUNICIPAL ﬁ
TRIBUTARIA

El contenido de los ficheros, listados, censos, padrones, matriculas, domiciliaciones, asi
como la informacién referida a cada contribuyente particular, certificados, informes.
mandamientos y cuantos documentos integren los expedientes individuales o colectivos
abiertos, seran custodiados por el adjudicatario a disposicion del Ayuntamiento y para su uso
exclusivo, de acuerdo con el contenido y objeto del presente contrato y estara siempre
accesible al personal que el Ayuntamiento designe.

El Ayuntamiento de Murcia tendra acceso directo y operativo mediante la pertinente
conexion informatica a las bases de datos, aplicaciones y programas donde figure dicha
informacién por medio de su sistema informatico. Dicho acceso permitira la explotacién de
datos a través de las aplicaciones que suministra el adjudicatario o desde otras aplicaciones
del Ayuntamiento que extraigan la informacién para su procesamiento externo.

Todos los datos manejados por el adjudicatario a causa de la prestacién del servicio,
incluyendo los soportes utilizados, (papel, fichas, disquettes...), seran propiedad del
Ayuntamiento de Murcia, sin que el adjudicatario pueda conservar copia o utilizados 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 su art 12.

Se tendra en cuenta muy especialmente lo dispuesto en el articulo 95 de |a Ley
58/2003, General Tributaria en cuanto al caracter reservado de los datos, informes o
antecedentes de que tengan conocimiento, tanto el adjudicatario, como el personal encargado
de la realizacién de las tareas, debiendo guardar 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 plblicos o enajenar cuantos datos conozcan como consecuencia
0 con ocasion de su ejecucion, incluso después de finalizar el plazo contractual. Si se le
encargara al contratista la realizacion de tareas complementarias en relacién a los trabajos que
formen parte del objeto del Convenio suscrito con la Direccién General del Catastro en materia
de Colaboracion en la gestién e inspeccion catastral, éste debe ajustarse al mismo régimen de
garantias y exigencia de responsabilidad que el propio Ayuntamiento tiene por el clausulado de
dicho convenio.

A todos los efectos la informacién manejada por el prestador del servicio sera
clasificada como CONFIDENCIAL y debera ser tratada por el cliente con la maxima diligencia.
Cualquier uso distinto a lo regulado en el presente pliego que pudiera comprometer dicha
confidencialidad debera ser previamente autorizado de forma explicita por el Ayuntamiento con
caracter previo.

El adjudicatario y el personal encargado de la realizacién 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 ocasién de su ejecucion, incluso
después de finalizar el plazo contractual.

Las aplicaciones informaticas cumplirdan en todo momento los controles exigidos por la
Ley Organica 15/1999 en materia de acceso y modificacién de los registros con datos
personales.

En los equipos informaticos aportados por el adjudicatario, una vez finalizadas las
tareas, el adjudicatario, previamente a retirar los equipos informaticos, debera borrar toda
informacién utilizada o que se derive de la ejecucién del contrato, mediante formateo del disco
duro. La destruccion de la documentacién de apoyo si no se considerara indispensable, se
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efectuara mediante maquina destructora de papel o cualquier otro medio que garantice la
ilegibilidad, realizandose esta operacién en el lugar donde se realicen los trabajos. Se
entregara al Ayuntamiento un informe detallado de las acciones realizadas en este sentido.

4.4. Medios informaticos.
Equipos informaticos.

Los equipos informaticos necesarios para |a realizacion de las actividades establecidas
seran a cargo del adjudicatario, y seran propiedad de la empresa.

Asimismo correra por cuenta del adjudicatario el establecimiento y mantenimiento de las
lineas necesarias para la interconexion de los terminales remotos con el ordenador central del
Ayuntamiento de Murcia, asi como de las conexiones que resulten necesarias a bases de datos
o aplicaciones externas a que esté obligado para el cumplimiento del objeto del contrato.

El adjudicatario pondra a disposicion del Ayuntamiento las conexiones al ordenador
central que éste considere necesarios y a los puestos singularizados que se determinen, que
permitan el libre acceso con total operatividad a las bases de datos y programas informaticos
que maneje el contratista, con los niveles de seguridad suficientes, que impidan la modificacion
de los mismos por personas no autorizadas.

Los medios informaticos aportados por el adjudicatario deberan ser compatibles con el
Sistema de Informacién Central del Ayuntamiento de Murcia.

4.5. Impresos oficiales.

El Ayuntamiento de Murcia determinara los impresos oficiales a utilizar en todo el
proceso de gestion y recaudacion. Una vez definidos por el Ayuntamiento, su confeccién sera
por cuenta de la empresa.

4.6. Regulacion de los servicios tecnologicos a suministrar por el prestador.

4 6.1, Gestion y gobierno del entorno tecnologico suministrado al Ayuntamiento.

La prestacion del servicio supone por parte del prestador el mantenimiento de una
infraestructura de tecnologia que permita al Ayuntamiento ofrecer al ciudadano los servicios
objeto de licitacion. En este sentido y dentro de las funciones de control y supervision, el
Ayuntamiento debera contar con un entorno técnico de gestion de solicitudes e incidencias que
sea la herramienta de comunicacion con el prestador de servicio y que sirva para el registro y
control del nivel de servicio suministrado. Este entorno técnico de gestion de solicitudes e
incidencias debera satisfacer los siguientes requisitos:

- Dar de alta incidencias técnicas a cualquier usuario del Ayuntamiento cuando
encuentre una deficiencia o problema con cualquiera de los medios (Locales,
informacién, personal, software, servidores, etc.) suministrados por el prestador del
servicio.

- Dar de alta peticiones de servicio o solicitudes segun un catalogo previo pactado entre
el Ayuntamiento y el prestador del servicio.

- Gestionar especialmente como incidencias aquellas que afecten a la Seguridad de la
Informacion tributaria.
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- Permitir realizar un seguimiento del proceso de resolucién de dicha incidencia.
- Obtener informacién respecto a los tiempos de registro y resolucion de incidencias.

- Obtener informacion respecto a los tiempos de registro y resolucion de peticiones de
servicios o solicitudes.

- Calcular y enviar al Ayuntamiento de forma mensual un informe del cumplimiento de
los niveles de servicio establecidos por el presente pliego.

Para garantizar el control y la monitorizacién del buen funcionamiento operativo de la
infraestructura de tecnologia que permita al Ayuntamiento ofrecer al ciudadano los servicios
objeto de licitacion, el prestador debera proporcionar acceso a una herramienta de
monitorizacién de los sistemas y la seguridad que vigile en tiempo real el estado de los
recursos y servicios tecnolégicos suministrados. Este entorno técnico de gestion de solicitudes
e incidencias debera satisfacer los siguientes requisitos:

- Chequear la disponibilidad de los recursos tecnologicos (Servidores virtuales y fisicos,
equipos de electrénica de red, equipos de proteccion perimetral, etc.) que dan soporte a
la prestacion de servicios.

- Chequear el estado técnico de los recursos tecnologicos de forma que se pueda
permitir la realizacién de un mantenimiento preventivo y una gestion de la capacidad
tecnolégica.

La informacién registrada tanto por esta herramienta de gestion de tickets como de la
herramienta de monitorizacion operativa sera propiedad del Ayuntamiento y podra ser
solicitada o tener que ser entregada a éste cuando lo solicite.

4.6.2. Capa de software como servicio.

Los programas instalados o desarrollados durante la vigencia del contrato seran
propiedad del Ayuntamiento de Murcia. En caso de rescision, resolucion o finalizacion de
contrato, o en caso de que el ayuntamiento considere necesario el desarrollo o implantacion de
una nueva aplicacién, el adjudicatario tendrd que realizar una migracion de los datos y
sistemas de informacién a un nuevo entorno proporcionado por el Ayuntamiento de Murcia.
Esta migracién debera realizarse por parte del adjudicatario, con sus propios medios, en un
plazo maximo de TRES MESES con el fin de garantizar la continuidad del servicio, debiendo
dejarlos la empresa totalmente operativos.

Sin perjuicio de lo anterior, los licitadores en su oferta podran reducir el referido plazo.

Todos los programas deberan estar acomodados y adaptados a las normativas legales
y técnicas aplicables siendo el adjudicatario responsable de los dafios que se puedan derivar a
los contribuyentes o al Ayuntamiento como consecuencia del deficiente funcionamiento de
instalaciones, equipos y sistemas por dichos motivos.

Estas aplicaciones estaran disponibles desde los equipos informaticos suministrados
por el prestador y el mantenimiento correctivo (Resolucion de incidencias vinculadas a errores
o fallos de programacion) y el mantenimiento evolutivo (Resolucion de incidencias vinculadas a
la evolucién del marco normativo y técnico regulatorio), asi como el mantenimiento de
desarrollo (nuevas funcionalidades, adaptaciones normativas, mejoras, integracion con
aplicaciones municipales que tengan que ser resueltos por el prestador) deberan satisfacer los
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acuerdos de nivel de servicio especificados en el presente pliego para la capa de software
COMOo Servicio,

46.3 Capa de infraestructura tecnolégica de soporte a los servicios.

La propuesta por parte del adjudicatario debe incluir los sistemas de informacién que
daran soporte a la prestacion del servicio, éstos Sistemas de Gestién y Almacenamiento
compuestos por CPD, Servidores, Comunicaciones, Software y Aplicaciones, estaran sujetos al
cumplimiento de |la siguiente legislacién.

El prestador tendra libertad para la gestion de la plataforma tecnolégica que requiera el
uso de las aplicaciones pero debera garantizar unos determinados niveles de servicio que
seran especificados para la capa de infraestructura tecnolégica. En este sentido, la
subcontratacion de recursos tecnologicos por parte del prestador a proveedores de servicios de
cloud computing debera satisfacer el cumplimiento de la Ley 15/1999 de Proteccion de datos
de caracter personal en materia de transferencia internacional de datos y ser acorde con las
declaraciones de ficheros realizadas por el Ayuntamiento ante la Agencia Espafiola de
Proteccion de Datos. Igualmente seran de obligado cumplimiento los requisitos establecidos
por:

* Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos de Caracter
Personal y 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
proteccién de datos de caracter personal.

 Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electronico de los ciudadanos a los Servicios
Publicos.

* Real Decreto 3/2010, de 8 de enero, por el que se regula el Esquema Nacional de
Seguridad en el ambito de la Administracion Electrénica.

* Real Decreto 4/2010, de 8 de enero, por el que se regula el Esquema Nacional de
Interoperabilidad en el ambito de la Administracion Electrénica.

* Ley 58/2003, de 17 de diciembre, General Tributaria.

Cualquier incidencia del prestador de servicios con sus proveedores tecnolégicos sera
ajena al Ayuntamiento y en ningdn caso podra suponer el incumplimiento de los acuerdos de
nivel de servicio establecidos o seran categorizados con el régimen de penalizaciones
establecidas.

El adjudicatario debera presentar un informe de auditoria externa (emitido por una
empresa especializada) que evidencie el cumplimiento de la legislacion citada.

4.6.4 Tratamiento de datos: Cumplimiento del R.D. 3/2010 (ENS) y 4/2010 (ENI).

El adjudicatario asumira el cumplimiento de lo establecido en el Esquema Nacional de
Seguridad (ENS) y en el Esquema Nacional de Interoperabilidad (ENI) en lo referido a la
adopciéon de medidas de seguridad e interoperabilidad de los servicios de e-administracién
afectados por el pliego.

En este sentido, el adjudicatario se compromete expresamente a cumplir y velar por el
cumplimiento legal establecido en cuanto a la adopcion de las medidas de seguridad indicadas
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en los Reales Decretos 3/2010, de 8 de enero, ENS, Esquema Nacional de Seguridad vy
4/2010, de 8 de enero — ENI, Esquema Nacional de Interoperabilidad.

El nivel de implantacion de las medidas vendra determinado por la categorizacion del
sistema de informacién, determinado por el drgano competente sobre la valoracion e
importancia de la informacion que se maneja y los servicios prestados por el adjudicatario en la
ejecucion del pliego. El Ayuntamiento entregara al adjudicatario los cambios que se produzcan
en cuanto a la evaluacion de los niveles de categorizacion, que oscilara entre nivel Medio y
Alto.

El adjudicatario garantizara los principios basicos y requisitos minimos de proteccién
requeridos en el Esquema Nacional de Seguridad, para una proteccién adecuada de la
informacion. Es de aplicacion que el adjudicatario garantice el acceso, integridad,
disponibilidad, autenticidad, confidencialidad, trazabilidad y conservacion de los datos,
informaciones y servicios utilizados en aquellos medios electronicos de los que sean
responsables o sobre los que realizan la prestacion de servicios.

Entre los sistemas del Ayuntamiento objetos del ENS los hay de nivel alto. Los
licitadores estaran obligados a entregar con su oferta un “Plan de seguridad para el
cumplimiento del ENS", donde describiran las medidas de seguridad y procedimientos que
aplican en relacion a la prestacion del servicio, cubriendo todos los requisitos del R.D. 3/2010 y
medidas de su anexo que les sean de aplicaciéon en funcién de la categoria del sistema de
informacion.

A peticion del Ayuntamiento, el adjudicatario debera remitirle los documentos de
seguridad elaborados por el tratamiento de datos personales de aquélla.

El Ayuntamiento se reserva el derecho de auditar en cualquier momento el nivel de
cumplimiento de las medidas de seguridad de dicho documento, asi como de las exigidas en el
‘Plan de seguridad para el cumplimiento del ENS" descrito anteriormente, y de las exigidas en
los Reales Decretos 1720/2007, 3/2010 y 4/2010, y en el documento de seguridad relativo a
secreto estadistico referido en el apartado 17.

Para ello el Ayuntamiento debera avisar al adjudicatario con 2 dias de antelacion de la
realizacion de dicha auditoria. El adjudicatario debera facilitar el acceso a los recursos que
solicite el Ayuntamiento para la correcta realizacion de la auditoria.

El adjudicatario debera, en un plazo no superior a 3 meses, solventar sin coste para el
Ayuntamiento, aquellas deficiencias detectadas en dicha auditoria cuando los recursos o
servicios afectados sean de su competencia o estén incluidos en la prestacion de los servicios
que realiza.

Cumplimiento del R.D. 1720/2007-LOPD

El adjudicatario queda expresamente obligado a mantener indefinidamente, absoluta
confidencialidad y reserva sobre cualquier dato que pudiera conocer con ocasién del
cumplimiento del contrato, especialmente los de caracter personal, incluidos en ficheros
declarados ante la Agencia de Proteccion de Datos y dados de alta en el correspondiente
Registro General de Protecciéon de Datos, que no podra copiar o utilizar con fin distinto al que
figura en este documento, ni tampoce ceder a otros ni siquiera a efectos de conservacion.

De conformidad con la Disposicion Adicional vigésimo sexta del TRLCSP, el licitador

quedarad obligado al cumplimiento de lo dispuesto en la Ley Organica 15/1999, de 13 de
diciembre, sobre proteccion datos de caracter personal y su normativa de desarrollo, contenida
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en el Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, y especialmente a lo establecido en el
articulo 12, apartados 2, 3 y 4 de la citada Ley Organica.

En los casos en que el servicio sea prestado por el encargado del tratamiento en sus
propios locales, ajenos a los del responsable del fichero, debera elaborar un documento de
seguridad en los términos exigidos por el articulo 88 de este reglamento o completar el que ya
hubiera elaborado, en su caso, identificando el fichero o tratamiento y el responsable del mismo
e incorporando las medidas de seguridad a implantar en relacion con dicho tratamiento.

También el articulo 82, apartados 2 y 3 de dicho Real Decreto establecen:

“2) Si el servicio fuera prestado por el encargado del tratamiento en sus propios locales,
ajenos a los del responsable del fichero, deberé elaborar un documento de seguridad en los
términos exigidos por el articulo 88 de este reglamento o completar el que ya hubiera
elaborado, en su caso, identificando el fichero o tratamiento y el responsable del mismo e
incorporando las medidas de seguridad a implantar en relacion con dicho tratamiento.

3) En todo caso, el acceso a los datos por el encargado del tratamiento estara sometido
a las medidas de seguridad contempladas en este reglamento.”

Entre los datos personales objetos del tratamiento se encuentran datos de nivel medio,
por lo que en todo caso el adjudicatario debera implementar las medidas de seguridad para el
cumplimiento de lo establecido para este nivel en el referido Real Decreto.

También se encuentran datos sometidos a secreto tributario, conforme a la Ley
58/2003, de 17 de diciembre, General Tributaria.

También se encuentran datos sometidos a secreto estadistico, conforme a la Ley
6/2002 de estadistica de la Region de Murcia y la Ley 12/1989 de la Funcion Estadistica
Publica.

El adjudicatario recibirad un documento de seguridad relativo a dichos datos. Todas las
personas que en el cumplimiento de sus funciones tengan o puedan tener acceso a los datos
amparados por el deber de secreto estadistico, quedaran vinculadas por lo dispuesto en este
documento.

Una copia de este documento sera entregada, para su conocimiento, a toda persona
autorizada a acceder a los datos del fichero con datos estadisticos, siendo obligatoria la
recepcion y aceptacion del mismo, para poder acceder a esos datos.

La Administracion se reserva el derecho de auditar en cualquier momento el nivel de
cumplimiento de dicho documento siempre que avise con 1 dia de antelacion de la realizacion
de dicha auditoria.

Al finalizar el contrato el adjudicatario procedera a la entrega de los datos a la
Administracién o, a indicacion de esta, a su portabilidad a otra empresa, una vez entregados
procederd a su destruccion o borrado seguro en las infraestructuras en que hayan sido
almacenados conforme a las normas vigentes.

4.6.5. Otras prestaciones necesarias para |a ejecucion del contrato:

Se consideraran prestaciones necesarias todas aquellas no recogidas en los requisitos
técnicos relacionados en el presente pliego y que aporten valor en el desarrollo de los servicios
ofertados por el contratista.
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En concreto, seran prestaciones necesarias todas las relacionadas con el control
externo para garantizar la seguridad del proyecto, incluyendo la constitucion de un Centro de
Control y Soporte (CCS) que se encargara de validar el cumplimiento de los SLA's definidos vy
gestionar las incidencias que se produzcan en la ejecucion del pliego en todos los servicios Tl
ofrecidos por adjudicatario del pliego, con un enfoque centrado en los procesos de negocio y la
gestion de incidencias o cambios. Los requisitos de este CCS se definen en el punto siguiente

El adjudicatario podra proponer otras prestaciones adicionales que considere
necesarias.

El licitador debera valorar, a precio de mercado. cada una de las prestaciones
adicionales que presente. Dichas prestaciones se valoraran previa ponderacion de su
adecuacion y utilidad para los fines del proyecto.

La Agencia Municipal Tributaria supervisaré la ejecucién de las prestaciones adicionales
del contrato y dara, en su caso, el visto bueno al presupuesto y los trabajos a desarrollar. En el
caso de adquirir equipos de cualquier tipo, éstos pasaran a ser propiedad de la Agencia
Municipal Tributaria una vez finalizado el contrato.

Al finalizar el contrato, se descontara de la Ultima factura el importe de las prestaciones
adicionales ofrecido por el contratista y no ejecutado. Si el importe fuera mayor al de la
anualidad, se descontara en las facturas inmediatamente anteriores a la Ultima.

El importe de estas prestaciones no sera inferior al 0'5% del importe anual del contrato
incrementado con el importe del IVA vigente (21%)

4.6.6. Centro de control de soporte (CCS)

Se establecera un Centro de Control de Soporte encargado de validar el cumplimiento
de los SLA's definidos y gestionar las incidencias que se produzcan en la ejecucion del pliego
en todos los servicios de tecnologias de la informacién ofertados por el adjudicatario del pliego,
con un enfoque centrado en los procesos de negocio y la gestion de incidencias o cambios. El
CCS se encargara del registro y tratamiento de las incidencias que se produzcan desde que se
detectan hasta que solucionen. Asimismo se realizara una funcion de gestion de cambios que
controlara los que se soliciten, desde que se recibe la peticion hasta que el cambio es
iImplementado satisfactoriamente, incluyendo su evaluacion, priorizacion, planificacién, prueba,
implementacién y documentacion.

El centro de control y soporte tiene los siguientes objetivos:

* Resolver rapidamente las interrupciones del servicio atendiendo a los plazos
establecidos por los SLA.

* Recibir y gestionar las incidencias reportadas atendiendo a los plazos establecidos por
los SLA.

* Recibir y gestionar las peticiones de servicio para realizar los cambios pertinentes
atendiendo a los plazos establecidos por los SLA.

* Informar sobre los resultados obtenidos por las metricas de control del servicio y el
nivel de cumplimiento de los SLAs.

* Proporcionar informacién del servicio en primera instancia.

El centro de control y soporte debe aportar valor al servicio y los principales beneficios
deben residir en:
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« El control y resolucion de todas las incidencias, lo que significa menor tiempo de
parada de negocio y mayor disponibilidad del servicio.

« La posibilidad de identificar mejoras potenciales en los servicios.

« Gestionar y minimizar los riesgos de incidencias producidos por cambios.

« Minimizar la gravedad del impacto e interrupcion del servicio.

« Implementar el cambio correctamente en el primer intento.

- Responder a solicitudes de cambio de Tl y negocio (a propuesta del Ayuntamiento
investigar servicios que deban ser mejorados o actualizados).

El CCS debera contar con personal propio (al menos dos personas) y soporte externo.

El centro de control y soporte debera ser informado con caracter previo de las
actividades de mantenimiento que resulte necesario realizar en las aplicaciones informaticas
utilizadas en cumplimiento del objeto del contrato. Dichas actividades de mantenimiento nunca
deberian suponer un corte del servicio (preferentemente se deberan realizar en dias festivos 0
en fines de semana). Si se trata de tareas de mantenimiento habitual sera suficiente informar
en la Comisién de seguimiento del contrato previa a su realizacion. En caso de que se trate de
actividades de mantenimiento no planificado que requieran ser realizadas con urgencia sera
necesario informar al ayuntamiento con, al menos un dia de antelacion.

5. DISPONIBILIDAD Y OPERATIVIDAD DEL SERVICIO.

Dada la necesidad de que el Servicio de Gestion Tributaria y Recaudatoria esté
operando sin interrupcion es imprescindible que los licitantes garanticen que estan en
condiciones de tener el servicio plenamente operativo el dia 1 de enero de 2015, fecha en la
que deberan comenzar a ejecutarse los servicios.

La solucién propuesta en su conjunto debe garantizar que, ante una destruccion parcial
o total de las instalaciones fisicas donde se situen las infraestructuras tecnologicas, la pérdida
de datos sera como maximo de un dia (en adelante RPO o Recovery Point Objective) y el
tiempo maximo en que se podran restaurar los servicios de usuario final (en adelante RTO o
Recovery Time Objective) sera de un maximo de un dia. En el plazo maximo de un mes
deberan disponer con todo operativo de un centro alternativo. El prestador del servicio sera
responsable de disponer de una arquitectura tecnologica que sea capaz de garantizar el
cumplimiento de dichos requisitos.

En el caso de que se produzca una incidencia grave o desastre que ocasione la
interrupcion de alguno de los servicios objeto del contrato o la ocurrencia de incidente que
afecte al normal funcionamiento de los servicios municipales afectados por las tareas del
mismo, segun los acuerdos de nivel de servicio establecidos, se debera informar
inmediatamente a la Direccion de la Agencia Municipal Tributaria, en los plazos maximos que
se acuerden en el Plan de Seguridad.

Si en caso de contingencia, el prestador no cumpliera con estas condiciones, podra ser
objeto de penalizacion o de la reclamacién de indemnizaciones proporcionales a los danos
operativos que cause la indisponibilidad del servicio al Ayuntamiento. Estas indemnizaciones
seran valoradas atendiendo a los posibles costes directos por dafios a los que tuviera que
hacer frente el Ayuntamiento o lucro cesante por la no capacidad operativa de realizar las
actividades tributarias. Para este segundo caso, el lucro cesante sera calculado como la merma
de ingresos acaecida (Recaudacion en el mes 0 meses durante los que dura el incidente) con
respecto a la media de recaudacion de ese mes con respecto a otros afios o del mes respecto
a los 6 meses anteriores.
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6. CONTROL, SEGUIMIENTO E INSPECCION DEL SERVICIO

La direccion, inspeccion y control de todo orden de los servicios contratados
corresponden a la Direccion de la Agencia Municipal Tributaria y al titular de las competencias
en materia de recaudacion reservadas a funcionario con habilitacién estatal, en el ambito de
sus respectivas competencias, de conformidad con lo dispuesto en la Disposicion Adicional
Segunda de la Ordenanza General de Gestién, Recaudacion e Inspeccion del Ayuntamiento de
Murcia, vigente a la fecha de aprobacién del presente pliego.

Para el ejercicio de estas funciones se constituira una Comisién de Seguimiento del
Contrato que, con periodicidad quincenal. establecera las directrices y prioridades,
procedimientos, modelos, aplicaciones informaticas. control de calidad necesarios para la
optima prestacion del servicio.

El adjudicatario realizara todas aquellas funciones y actuaciones establecidas en la
legislacion vigente y que se le encomienden relativas a servicios complementarios de apoyo a
la gestién tributaria, inspeccién y recaudacién voluntaria y ejecutiva que permitan su total
realizacion, cuyo ejercicio no esté reservado a personal que ostente la condicién de funcionario
publico.

En los siguientes apartados se concretaran los requisitos a satisfacer por parte de Ia
Agencia Municipal Tributaria para la supervisién del servicio prestado y la verificacion de que
se alcanzan los niveles de servicio contratados.

6.1  Objetivos de Niveles de servicio en Ia gestion tributaria y recaudatoria (SLO
Tributarios)

Los contribuyentes efectuaran los ingresos en cuentas restringidas de recaudacién
habilitadas por el Ayuntamiento en los Bancos o Cajas de Ahorro autorizadas como entidades
colaboradoras. La titularidad de dichas cuentas sera del Ayuntamiento, sin que el adjudicatario
pueda disponer, bajo ninguln concepto, de los saldos, fondos e intereses en ellas ingresados. El
Ayuntamiento determinard las cuentas o cuenta que se consideren necesarias para la
recepcion de los ingresos que se deriven del objeto del presente contrato. asi como el régimen
de disposicién y las condiciones en que se procedera a la apertura de dichas cuentas.

El adjudicatario realizara los procesos informaticos necesarios para la aplicacion diaria
de los ingresos que se produzcan, debidamente clasificados por tipo, concepto y ejercicio,
datos que serviran de base y justificacion de los ingresos diarios en las cuentas restringidas de
titularidad municipal, asi como para la confeccién de los estados contables a rendir. Esta
informacién se remitirda en el soporte informatico que se describe en el apartado 11 de las
tareas que se describen en el apartado 11 del punto 3.2 de este pliego.

El adjudicatario no tendra, en ningun caso, el caracter de Organo de Gestién o
Recaudacion del Ayuntamiento de Murcia, no dependera organicamente de él, ni estara
incardinada en su estructura administrativa,

La comision de seguimiento del contrato establecera los objetivos y niveles de servicio
exigibles al adjudicatario en las materias de ejecucién del contrato. Dichos objetivos seran de
obligado cumplimiento por la empresa, pudiendo establecerse ratios de ingresos, indicadores
de calidad en la atencién al ciudadano, en los procedimientos de administracion electrénica y
oficina virtual, ratios de tiempos de respuesta, control de incidencias y puesta en marcha de
acciones correctivas, etc.
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El incumplimiento de los minimos que se establezcan mediante acuerdo de dicha
comision de seguimiento podra ser considerado como infraccion leve, grave o muy grave, en
funcion de la incidencia en la calidad de prestacion del servicio que ocasione.

6.2. Acuerdos de nivel de servicio a garantizar en capa de suministro.

Los acuerdos de nivel de servicio seran valorados en base a un conjunto de datos
reportados por las herramientas de gestion y gobierno del entorno tecnolégico que serviran
para calcular los indicadores clave de desempefio (KPI) gue sean establecidos para cada capa
de suministro de servicios.

6.21 Indicadores de progreso (KPI) para la capa software.

La adecuada gestién del servicio en relacion al suministro de software como servicio
sera medida en funcion de los tiempos de respuesta y resolucion proporcionados por el
prestador de servicios para atender las diferentes peticiones e incidencias reportadas por el
Ayuntamiento y por el personal del adjudicatario. Para ello se utilizaran los datos registrados en
la herramienta de gestién de solicitudes e incidencias.

Se distinguiran dos tipos de problematicas con requisitos temporales diferentes segun
sean problemas vinculados al mantenimiento correctivo o evolutivo.

Los niveles de servicio a suministrar para el mantenimiento correctivo (incidencias
relacionadas con errores del software o de los datos gestionados por éste que tengan que ser
resueltos por el prestador) deberan satisfacer las siguientes condiciones:

- Los tiempos de respuesta (TR-MC) respecto a la recepcion de la solicitud o incidencia
y la creacion del ticket de asistencia (Creacion de un nimero de incidencia para su
posterior resolucion) no debera superar las 2 horas.

- Los tiempos de analisis (TA-MC) para el diagnéstico del tiempo estimado en resolver el
ticket creado no debera superar las 2 horas.

- Los tiempos de resolucién (TS-MC) de la solicitud o incidencia no debera superar el
tiempo estimado de analisis y no ser superior a 44 horas.

- El tiempo total desde la notificacion de la solicitud o incidencia y su resolucion

definitiva (Suma de TR-MC+TA-MC+TS-MC) no debera superar las 48 horas.

Los niveles de servicio a suministrar para el mantenimiento evolutivo (incidencias
relacionadas con errores del software o de los datos gestionados por éste que tengan que ser
resueltos por el prestador) deberan satisfacer las siguientes condiciones:

- Los tiempos de respuesta (TR-ME) respecto a la recepcion de la solicitud o incidencia
y la creacion del ticket de asistencia (Creacién de un numero de incidencia para su
posterior resolucion) no debera superar las 24 horas.

- Los tiempos de analisis (TA-ME) para el diagnostico del tiempo estimado en resolver el
ticket creado no deberé superar los 2 dias.

- Los tiempos de resolucion (TS-ME) de la solicitud o incidencia no debera superar el
tiempo estimado de analisis y no ser superior a 4 dias.

- El tiempo total desde la notificacion de la solicitud o incidencia y su resolucién
definitiva (Suma de TR-ME+TA-ME+TS-ME) no debera superar los 7 dias.

Los niveles de servicio a suministrar para el mantenimiento evolutivo de los nuevos
desarrollos en funcién de las necesidades de la aplicacion (nuevas funcionalidades,
adaptaciones normativas, mejoras, integracion con aplicaciones municipales que tengan que
ser resueltos por el prestador) deberan satisfacer las siguientes condiciones:
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- Los tiempos de respuesta (TR-DE) respecto a la recepcion de la solicitud o incidencia
y la creacion del ticket de asistencia (Creacion de un numero de incidencia para su
posterior resolucién) no debera superar las 24 horas.

- Los tiempos de analisis (TA-DE) para el diagnéstico del tiempo estimado en resolver el
ticket creado no debera superar los 15 dias.

- Los tiempos de resolucion (TS-DE) de la solicitud o incidencia no debera superar el
tiempo estimado de analisis y no ser superior a 3 meses.

- El tiempo total desde la notificacién de la solicitud o incidencia y su resolucién
definitiva (Suma de TR-DE+TA-DE+TS-DE) no debera superar los 4 meses.

Los indicadores de progreso de la capa de software podran ser revisados a lo largo del
contrato.

6.2.2 Indicadores de progreso (KPIl) para la capa de infraestructura tecnolégica.

La adecuada gestion operativa de la capa de infraestructura tecnologica sera valorada
en funcion de la disponibilidad operativa de los recursos tecnolégicos. Dicha disponibilidad
debera medir si el personal encargado del suministro del servicio puede realizar sus tareas
utilizando para ello las aplicaciones e infraestructuras de soporte. En este sentido, la valoracion
de la disponibilidad se realizara evaluando el nivel de acceso y servicio (Tiempo de servicio o
uptime) de todos los recursos tecnologicos que dan soporte a las aplicaciones de negocio. Para
ello se utilizaran los datos registrados en la herramienta de monitorizacion operativa de la
infraestructura y se estableceran los chequeos que sean considerados necesarios con una
frecuencia de actualizacion continua de forma que se pueda al menos valorar cada minuto si
los recursos estan o no disponibles.

Los niveles de servicio a suministrar para garantizar la adecuada disponibilidad de los
sistemas de informacion deberan satisfacer las siguientes condiciones:

* Disponibilidad operativa de los servidores (Uptime de la infraestructura albergada en el

CPD) debera ser al menos del 99% del tiempo operativo del mes analizado.

» Disponibilidad operativa de las aplicaciones (Uptime del software como servicio) del

debera ser al menos del 99% del tiempo operativo del mes analizado.

6.2.3 Indicadores de progreso (KPI) para la capa de personal.

Los niveles de servicio a suministrar para la capa de personal deben garantizar un
numero minimo de empleados del prestador de servicios en cada uno de los locales desde los
que se realizan las tareas objeto de licitacion. Las incidencias vinculadas a la gestién del
personal del prestador deberan satisfacer las siguientes condiciones:

- Las ausencias de personal en los locales del prestador no podran ser superiores al 5%
del total del personal vinculado a las oficinas del centro y ningin porcentaje de ausencia
en las oficinas de pedanias.

- El adjudicatario garantizara que en todo momento se cumple el 100% en el horario de
atencion al publico de las oficinas.

6.2.4 Reportes del cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio.

El prestador debera enviar dentro de los cinco primeros dias habiles de cada mes un
informe del nivel de cumplimiento del servicio registrado en el mes anterior. Este informe
debera reportar los detalles recogidos para la capa de software, de infraestructura y de
personal. El no envio de este informe supondra una infraccion y sera consecuencia de un nivel
de penalizacion segln lo establecido en dicho apartado.
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Los informes del nivel de cumplimiento del servicio deberan suministrar dos tipos de
informacién para cada uno de los indicadores de progreso establecidos.

- Porcentajes de cumplimiento: Su misién es medir el porcentaje de cumplimiento de los
distintos indicadores de progreso (KPl) dentro del mes en curso.

« Evolucion del nivel de cumplimiento en el tiempo: Su misién es medir la evolucion en el
tiempo del cumplimiento de indicadores de progreso y proporciona una vista grafica
para identificar la tendencia. Estos informes en el tiempo deberan analizar las siguientes
escalas temporales:

- Ultimos 6 meses.
- Evolucién historica desde el inicio del contrato.

No obstante lo anterior, la comisién de seguimiento podra autorizar una periodicidad
distinta.

7. DERECHOS Y OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA.

7.1. El adjudicatario tendra derecho a percibir la remuneracion fijada por la prestacion de sus
SEervicios.

7.2. Igualmente tendra derecho a disponer de toda la documentaciéon e informacion necesarias,
con la suficiente antelacion para la correcta realizacion de los trabajos que le han sido
encomendados con la debida salvaguarda de lo dispuesto en la legislacion vigente sobre
proteccién de datos informatizados.

7.3. El adjudicatario tendra los restantes derechos que las normas juridicas aplicables
establecen para este tipo de contratos.

7.4. El adjudicatario vendra obligado a ejercitar los trabajos con estricta sujecion a lo dispuesto
en el contrato y en la legalidad vigente, en su oferta y en el presente pliego de condiciones: a
estos efectos, el Ayuntamiento podra fiscalizar la gestion del adjudicatario y dictar las
instrucciones necesarias para mantener el nivel de ejecucion de este contrato.

7.5. El adjudicatario estara obligado a llevar y custodiar aquellos libros registro y contables que
fueren exigibles por la legislacion vigente, asi como cualquier otro que se establezca por el
Ayuntamiento.

7.6. Estara obligado, asimismo a mantener la maxima correccion en las relaciones con el
puiblico, que debe ser tratado con respeto y deferencia facilitandole el ejercicio de sus derechos
y el cumplimiento de sus obligaciones, cuidando bajo su responsabilidad que esta forma de
conducta sea escrupulosamente observada por el personal a su cargo. En particular los
derechos previstos en el articulo 34 de la Ley 58/2003, de 17 de diciembre, General Tributaria,

7.7. A mantener abiertas al publico sus oficinas en el horario que se sefiale por el Ayuntamiento
de Murcia.

7.8. A rendir cuentas ante la comision de seguimiento de la actividad que haya realizado
durante el mes anterior, independientemente de aquellas gestiones que, por tener que ser
objeto de modificacion o por tener transcendencia, deban de conocerse de modo inmediato.
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7.9. A presentar memoria anual ante la Agencia Municipal Tributaria de la gestion llevada a
cabo durante el ejercicio: la referida memoria se presentara en un plazo de 30 dias naturales
siguientes a la finalizacion del ejercicio. Esta memoria incluira detalle de la gestion de cada
ingreso y de su recaudacién, asi como del estado del pendiente de cobro desglosado por
ejercicios, conceptos presupuestarios y referencias contables o cualquier otra clasificacion que
se les indique. Dicha informacion se proporcionara tambiéen en soporte informatico contrastable
con la contabilidad municipal.

7.10. La Agencia Municipal Tributaria validara el cumplimiento de los SLA que establezca a
través de su Centro de Control de Soporte. Estos servicios de control y soporte seran a cargo
del adjudicatario, encontrandose incluidos en el apartado 4.6.5. "Otras prestaciones necesarias
para la ejecucion del contrato”. La contratacion de estos servicios debera somelerse a
aprobacion por la Comisién de Seguimiento del contrato.

7.11. El Ayuntamiento podra establecer cuantos controles y garantias considere oportunos para
el mejor cumplimiento del contrato, y el adjudicatario estara obligado a ellos. Especificamente,
el adjudicatario debera someterse a las auditorias permanentes de nivel de servicio por el
Ayuntamiento para garantizar en todo momento los niveles minimos de calidad que por el
mismo se establezcan

7.12. El adjudicatario estara obligado, en los términos y con los requisitos contenidos en el
presente pliego a la confidencialidad y salvaguarda de los datos del contribuyente. La violacién
de esta obligacion se considerara falta muy grave, con independencia de ofras
responsabilidades en las que incurriere.

7.13. Al pago de las tasas por insercion de anuncios en el BORM y al pago de las campafas de
publicidad o publicacién de anuncios en cualquier medio de comunicacién en el desarrollo de la
ejecucion de este contrato. Asimismo asumird el coste del plan de comunicacion de la AMT que
incluira publicidad en cualquier medio de comunicacién, incluyendo la presencia de la AMT en
las redes sociales.

7.14. En caso de que las liquidaciones cobradas hayan sido objeto de recurso administrativo o
judicial y dicho recurso haya sido estimado total o parcialmente, anulando o reduciendo el
importe de la liquidacién, el adjudicatario procedera a la devolucion del importe cobrado por la
colaboraciéon en dichas liquidaciones o a la solicitud de compensacion, en el plazo de 30 dias
contados desde que le sea notificada la resolucion correspondiente.

7.15. Costas del procedimiento de recaudacion: Las costas del procedimiento que, en
aplicacion del art. 113 y siguientes del vigente Reglamento de Recaudacion (Real Decreto
939/2005, de 29 de julio), sean exigibles al deudor, se liquidaran e ingresaran en la cuenta
restringida de recaudacion junto con el resto de la recaudacion, teniendo el adjudicatario
derecho a percibir el importe de las mismas del Ayuntamiento, previa aportacién de los
oportunos justificantes originales.

7.16. El adjudicatario no tendra derecho a compensacion econdmica por las disminuciones de
recaudacién derivadas de cambios normativos.

8. RESPONSABILIDAD DEL CONTRATISTA.

8.1. El contrato se entendera suscrito a riesgo y ventura del contratista. Cualquier modificacion
del régimen de ingresos de la Hacienda Municipal o de su gestion tributaria que sea
consecuencia de normativa legal sobrevenida no dara derecho alguno a exigir indemnizacion
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8.2. El adjudicatario sera asimismo responsable de los dafios y perjuicios que se causen a
terceros, al Ayuntamiento o al personal del mismo, como consecuencia de la prestacion del
servicio, siendo de su cargo el pago de las indemnizaciones que por ellos se deriven, asi como
el de la contratacion de las pdlizas de seguros que viene obligado a concertar para la cobertura
de tales riesgos y de las que asimismo esta obligado a contratar para cubrir el de robo en las
oficinas o con ocasion del traslado de fondos que pudiera producirse.

Fotocopia legalizada de las expresadas pdlizas de seguros y de los recibos anuales de
pago de las primas sera aportada a la Administracion Municipal para acreditar el cumplimiento
de las obligaciones asumidas.

8.3. El adjudicatario estd obligado al cumplimiento de las disposiciones legales vy
reglamentarias vigentes en materia de contratacion laboral, seguridad social, y seguridad e
higiene en el trabajo, cuyo incumplimiento en forma alguna implicara responsabilidad para la
Administracién Municipal frente al personal contratado por cuenta y riesgo de los adjudicatarios
o frente al asumido para la prestacion del servicio en su caso.

En particular debera acreditar trimestralmente el exacto cumplimiento de sus
obligaciones para con la Tesoreria General de la Seguridad Social aportando fotocopia
legalizada de las liquidaciones satisfechas por tal concepto.

8.4. Para la debida acreditacion ante la Administracion Municipal del estricto cumplimiento de
las obligaciones fiscales que se deriven del ejercicio de la actividad, ya sean de caracter
estatal, autonomico o local que se detallan en el presente Pliego de Condiciones, el
adjudicatario aportara fotocopia legalizada de las declaraciones de alta en los distintos tributos
que le afecten, de los justificantes de pago de los de caracter periédico y de las
autoliquidaciones o declaraciones trimestrales y anuales presentadas por dichos tributos.

8.5. El adjudicatario incurrira en responsabilidad por las faltas que cometa él mismo o el
personal a su servicio, a tenor de las previsiones contenidas en este pliego de condiciones.

Murcia, 26 de junio de 2014

La Jefa de Servicio de la La Jefa del Servicio de Recaudacidn

Agencia Municipal Tributaria

-

Fdo.: Inmaculada Salasfonteagudo

La Directora de la Agencia Municipal
Tributaria

CONFORME,




