PLIEGO DE PRESCRIPCIONES  TECNICAS DEL  CONTRATO
ADMINISTRATIVO ESPECIAL DE GESTION INTEGRAL DE LA RESERVA Y LA
VENTA DEL BONO TURISTICO PARA EL AYUNTAMIENTO DE GRANADA

MEDIANTE PROCEDIMIENTO ABIERTO



INTRODUCCION

El Ayuntamiento de Granada tiene la necesidad de gestionar la venta del Bono
Turistico para las visitas a los diferentes monumentos de la ciudad de Granada,
segun convenio firmado en 2010.(SE ADJUNTA)

que comprende los servicios para la adquisicion de entradas de los
monumentos de la ciudad de granada, incluidos en el Bono
Turistico,Granadacard, asi el transporte urbano y el transporte turistico.

El Ayuntamiento se reserva la potestad de poder modificar sin previo aviso las
condiciones de gestién de la visita y de venta del Bono Turistico, si bien se
compromete a comunicarlo a la Empresa adjudicataria siempre que ello sea
posible y en todo caso a respetar los precios aplicados a las reservas y ventas
que hayan sido efectuadas.

Para gestionar estos procedimientos, en la actualidad el Ayuntamiento dispone
de una herramienta informatica suministrada por Caja Granada, que sera
sustituida por el sistema de gestion y reserva del Bono Turistico, Granada Card
propuesto en el presente pliego, sirviendo de apoyo tanto a la gestion, como a la
extraccion de estadisticas posteriores que puedan ayudar a la toma de
decisiones.

Para que lo expresado anteriormente pueda realizarse adecuadamente, se
considera necesario la colaboracién de una empresa externa que aporte sus
trabajos.

El presente documento esta orientado a describir los objetivos a alcanzar y las
caracteristicas de los trabajos a realizar, y pretende asimismo, enmarcar los
aspectos organizativos y las condiciones generales de realizacion de los
trabajos en el Ayuntamiento de Granada, que estaran en el presente pliego de
condiciones que establece el Ayuntamiento de Granada para realizar el concurso
oportuno.



1.0 .- Objeto

Es el objeto de este pliego la adjudicacion de un sistema de gestion de reserva y
venta del Bono Turistico, Granada Card, a una empresa con capacidad e
infraestructura técnicas suficientes y demostrables y que actue en colaboracion
con una entidad financiera para la gestion de los fondos publicos que se
obtengan por la venta del Bono Turistico Granada Card. Para llevarse a cabo el
objeto del contrato se exige como minimo las siguientes prestaciones:

1. 1 Ofertar un sistema informatico de gestion integral para la reserva y
venta del Bono Turistico, Granada Card que ofrezca las siguientes
garantias:

* Proporcionar al Ayuntamiento de Granada de un Sistema Informatico que
permita gestionar desde el origen, hasta su finalizacion, la venta del Bono
Turistico, Granada Card, disponible 24horas 7dias a la semana: de igual
modo permitira la toma de decisiones en funcién de los datos registrados
en la aplicacion.

* Proporcionar la posibilidad de acceder a la aplicacion en cualquier
momento y desde cualquier ubicaciéon

+ Permitir la parametrizacion del sistema para adecuarlo a las necesidades
del Ayuntamiento en cada momento

* Registrar todas las operaciones. El sistema estara dimensionado para
recoger un historial amplio de operaciones a definir por el Ayuntamiento.
Ademas registrara las incidencias que se producen en la realizacién de
las distintas operaciones.

+ Permitir al Ayuntamiento a acceder y disponer de todos los datos
generados por la venta y reserva del Bono Turistico, Granada Card. En
estos datos se incluyen: n° de Tarjeta de pago, datos personales y de
contacto del comprador. El adjudicatario habilitara las medidas necesarias
para garantizar el cumplimiento de la LOPD por todos los actores
implicados en el proceso.

+ Permitir la gestion de los perfiles de los usuarios con acceso al sistema

+ Respetar en todo momento la ley de proteccién de datos de caracter
personal.
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- Gestionar las incidencias que durante su uso se puedan producir. Estas
incidencias se tipificaran para los distintos méodulos que componen la
aplicacion.

- Generar una serie de informes para facilitar la explotacion de la venta del
Bono de acuerdo con los médulos definidos en el presente pliego.

« Servicio de venta del bono a través de Internet. Este servicio debera
atender tanto a la demanda nacional como internacional de compra del
Bono turistico Granada card.

1.2 La prestacion de este servicio se realizarda a través de una
plataforma WEB, disenada y desarrollada especificamente para el
Ayuntamiento y que sera una vez puesta en producciéon propiedad
del mismo.

« Servicio de atencion telefénica permanente (7 dias a la semana)
castellano e inglés

« Aplicacion gratuita equivalente para la venta on-line para Samrtphones y
similares en castellano e inglés.

« Oficinas de la Entidad Financiera Colaboradora de venta del Bono
Turistico, Granada Card.

+ El sistema podra incorporar nuevos servicios de venta que puedan salir al
mercado.

2.0 Contraprestacion econémica, recaudacion y liquidacion de ingresos

2.1 La empresa adjudicataria cobrara una comision que se afadira al precio delL
Bono Turistico Granadacard, en todas las operaciones de venta y reserva que se
realicen.

2.2 Dicha comision consistira en un importe que en ningun caso superara el 8%
del precio fijado en cada momento.

2.3 La entidad financiera colaboradora con la empresa adjudicataria debera
estar autorizada por la Direccion General de Tesoreria y Deuda Publica de la
Consejeria de Economia y Hacienda para operar en la gestion recaudatoria de la
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Comunidad Auténoma de Andalucia, conforme a lo previsto a la Orden de 27 de
febrero de 1996.

Con la debida autorizacion de la citada Direccién General, el Ayuntamiento de
Granada debera abrir una cuenta Unica de ingresos de ambito territorial
nacional, que girard bajo la denominacién de “Cuenta Restringida de
Recaudacion de ingresos del Ayuntamiento de Granada“, y estara identificada
con el Numero de Identificacion Fiscal que proceda.

Ilgualmente el resto de entidades firmantes del convenio estableceran una
cuenta en las mismas condiciones, para la liquidacion del importe recaudado
segun se recoge en la clausula duodécima del Convenio.

2.4 La cuenta restringida antes citada sera corriente, retribuida al tipo de interés
pactado entre la Direccion General de Tesoreria y Deuda Publica y la Comision
de Representantes designada por las entidades de crédito y ahorro y no
devengara comision alguna. Realizando una unica anotacion por cargo cada
mes.

2.5 La empresa adjudicataria estd obligada a materializar el ingreso en la
“Cuenta Corriente Restringida de Ingresos del Ayuntamiento de Granada, y en
las demas cuentas facilitadas al efecto correspondientes a los organismos
firmantes del Convenio del Bono Turistico, Granadacard

2.6 Las oficinas de la entidad colaboradora de la empresa adjudicataria, que
lleven a cabo el cobro de las entradas realizaran el ingreso del importe de las
mismas diariamente en la cuenta de ingresos del Bono Turistico, Granada Card,
habilitada a tal efecto antes del reparto proporcional de la recaudacion a los
firmantes del convenio.

2.7 La recaudacion se transferira de la cuenta corriente restringida de ingresos a
la cuenta corriente de la Tesoreria, de cada uno de los firmantes del convenio,
dentro de los sietes dias hébiles siguientes al fin de cada periodo.

2.8 El vencimiento de cada mensualidad vendra determinado en funcion de los
dias inhabiles en la localidad de Granada capital, considerandose inhabiles los



sabados a todos los efectos.

2.9 La empresa adjudicataria estara obligada a conservar dentro de un periodo
de cinco anos los documentos justificativos de las operaciones de venta y los
documentos justificativos de los ingresos. Asi como mantener depositados
durante el mismo plazo los registros informaticos relativos a las cantidades
ingresadas en la cuenta operativa de tesoreria y de las demas operaciones
realizadas en relacion con la gestion de venta y reserva del Bono Turistico,
Granada Card, al objeto de realizar los controles que se determinen.

2.9.1 El Ayuntamiento de Granada ejercera el control, inspeccién y seguimiento
del funcionamiento del servicio de gestiéon y venta de entrada, a través de la
concejalia de Turismo y mediante auditoria interna de la propia administracién,
contando en todo momento con la empresa adjudicataria, sea cual fuere la
frecuencia con que el Ayuntamiento considera oportuno llevar a cabo dichos
controles.

3.0 Procedimiento y forma de seleccion de la empresa

La seleccion de la empresa que gestione la reserva y venta anticipada del Bono
Turistico, Granada Card, se realizara por procedimiento abierto.

4.0 Capacidad para participar en el proceso de seleccion

Estan facultadas para participar en el proceso de seleccién aquellas empresas
con capacidad e infraestructura técnicas suficientes y demostrables, para la
prestacion de servicios de venta y reserva de entradas a espectaculos o
espacios publicos o privados de tipo turistico de naturaleza y complejidad
semejante al objeto de licitacion y que acrediten la colaboracién con una entidad
financiera que opere en Andalucia y que esté inscrita en el correspondiente
registro del Banco de Espana y sea entidad colaboradora del Ayuntamiento de
Granada.

5.0 Obligaciones genéricas de los concursantes



5.1.1- El contratista debera disponer para la solucién propuesta de un software
que sea de su propiedad, a todos los efectos. El contratista debera demostrar
que su solucion se encuentra totalmente operativa para dar el servicio que se
requiere en el presente pliego, asi como para soportar cuantas progresiones o
ampliaciones funcionales se requieran en el transcurso de su uso.

5.1.2.- Los concursantes estaran en situacion de demostrar documentalmente
que prestan servicios equivalentes a los requeridos por el presente pliego, con
los mismos medios con los que se presentan al concurso, tanto a empresas
privadas de prestigio como a organismos dependientes de Administraciones
Publicas. Habra de quedar acreditado, igualmente, el tiempo desde el que el
concursante tiene a su cargo tales servicios. Este hecho no sera excluyente para
la participacion en el presente proceso, aunque no le permitira obtener la
puntuacion correspondiente a este apartado.

5.1.3.- Los concursantes estaran en situacién de demostrar documental y/o
practicamente que cumplen las condiciones establecidas por este pliego

5.1.3.1.- Si alguna oferta no alcanzara, en la valoracién de los criterios
subjetivos, la puntuacion minima que se establezca en el pliego de clausulas
administrativas, ello supondra para el concursante su eliminacién del proceso
selectivo.

Para la valoracion de los citados criterios evaluables en funcion de un juicio de
valor, se llevara a cabo una prueba practica, que permita acreditar, no solo el
contenido de su oferta, sino también que la misma es una solucién valida que
cumple los requisitos exigidos en el presente pliego.

De no demostrarse que el concursante cuenta con una solucién valida, no podra
obtener puntuacién alguna en tales apartados, por o que, también en este caso,
ello podria suponer para el citado concurrente la eliminacion del proceso
selectivo.

5.2.0 Obligaciones de los concursantes, relativos a la venta, impresion y
recogida de tarjetas, Bono Turistico, Granada Card.



5.2.1.- El sistema debe incluir las siguientes modalidades de venta:

a) Venta por teléfono a particulares: 24*7*365, en castellano e inglés.

b) Venta por Internet a particulares, a través de una plataforma web de venta de
entradas disefada y desarrollada en exclusiva para el Ayuntamiento de
Granada.

5.2.2 La plataforma Web debera cumplir las siguientes caracteristicas:
. Disefio responsivo de la web, es decir, se creara el disefio bajo las
técnicas de disefio y desarrollo web mediante el uso de estructuras e imagenes
fluidas para conseguir adaptar la web al entorno del usuario, haciendo el disefio
independiente del dispositivo desde el que navega
* Reaquisitos de Accesibilidad definidos por la W3C a través de las pautas
WAI. Todas las paginas que compongan la Web de venta del Bono
Turistico, Granada Card deben cumplir el nivel AA, asi como las
directrices de accesibilidad de la Web establecidas en las Directivas
Europeas, al menos en la parte publica de la Web.
. Requisitos de Usabilidad: Segun la norma ISO 9241 es “la medida en la
cual un producto puede ser usado por usuarios especificos para conseguir
objetivos especificos con efectividad, eficiencia y satisfaccién en un contexto de
uso especificado”. Es decir, el publico objetivo de la web debe conseguir utilizar
la web y obtener lo que necesita de ella mediante una experiencia satisfactoria,
sin problemas.

. Uso de Estandares: Como lenguajes para las aplicaciones de cliente se
deben utilizar

. el XHTML 1.0, las CSS 3 (hojas de estilo en cascada).

. Independencia del navegador: la web se deberd poder usar y visualizar
correctamente en las siguientes combinaciones plataforma-navegador:

. Internet Explorer (Windows): desde version 7 en adelante;

Firefox (Windows, Linux y Mac): desde version 3 en adelante

. Opera (Windows, Linux y Mac): desde version 9 en adelante.



. Google Chrome

. La Web debe de permitir la socializacién, dando mayor importancia a la
integracion de los contenidos con las Redes Sociales actuales y futuras: tanto
fomentando la presencia del Bono Turistico Granada Card en canales propios, y
apostando por la difusion de estos contenidos via “Social Bookmarks”.

. Uso de funcionalidades 2.0 para la web: geo posicionamiento con Google
Maps, RSS, videos en YouTube, imagenes en Picasa, etc.

. Ofrecer un gestor de contenidos de facil manejo, Open Source para
facilitar la actualizacion de todos los contenidos del portal. El sistema incluira
una herramienta que permita la gestion de los contenidos y servicios del Portal.
Debera contar con las siguientes funcionalidades:

. Generacion automatica de las paginas web en base a los contenidos
introducidos mediante la herramienta

. Permitir la introduccion de contenidos en castellano e inglés y en otros
idiomas que se puedan implementar

. Control de estado de los contenidos (borrador / publicado / caducado).

. Capacidad de programacion de la publicacion y caducidad de los
contenidos.

. Seguridad, gestion de roles y permisos de los usuarios de la herramienta.
. Capacidad de pre visualizacion de los contenidos a publicar.

. Sencillez, versatilidad y rapidez de respuesta de la interfaz de gestién de

publicacién de contenidos.

. Subir ficheros (jpg, zip pdf,...)

. Enviar correos on-line
. Publicitar la oferta de actividades y servicios.
. Debe de contener un chat on-line, para atender las dudas del visitante

24*7*365 dias.
Al menos en Castellano e Ingles

6.0 Arquitectura a nivel de usuarios administradores

a) El sistema para la administracién de contenidos de la web ha de ser multi-



usuario y jerarquico. En funcién del usuario que acceda al “backend” y del grupo
al que pertenezca,

b) el administrador tendra unos privilegios u otros dentro del gestor de
contenidos, que determinara lo que puede hacer dentro de la administracion de
la web. Concretamente definir su perfil en torno a aspectos como:

. Vistas a las que puede acceder.

. Tablas que puede ver y/o modificar

. Tipos de paginas que puede crear

. Campos que puede definir dentro de una pagina

. Tipos de contenido que puede generar

. Plugins con los que puede generar contenido

. Ramas del arbol de paginas a partir de la que puede trabajar.
. Ramas del sistema de ficheros en la que puede trabajar.

. Idioma por defecto.

. Espacio de trabajo

c) Venta e impresion por terminales de impresoras instalados en la Oficina de
Turismo

d) Venta por medio de una aplicacion instalada en un dispositivo movil (teléfono,
smartphone, tableta o similar)

e) Venta e impresion en oficinas de la entidad financiera colaboradora

7.0 Canales de Venta

Todos los canales de venta permitiran emitir un localizador de reserva del Bono
Turistico, Granada Card, para su posterior impresién en los puntos de venta
autorizados que dispongan de las impresoras con las caracteristicas especificas:
El Ayuntamiento de Granada dispone de unos dispositivos de impresiéon de la
tarjeta bonoturistico-Granada card. Asi mismo la empresa adjudicataria debera
disponer de estos dispositivos en los puntos que controle directamente.

Para el resto de puntos de venta autorizados o que puedan autorizarse dentro
de la validez del contrato, sera el ayuntamiento de Granada quien debera
proveer de dicho dispositivos.

7.1.- El sistema debe proveer un sistema de mensajeria estandar XML que
posibilite la conexion online de otros canales de venta, siempre que esta sea
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autorizada por el Ayuntamiento de Granada.

7.2 Los concursantes podran ofrecer otros sistemas adicionales que faciliten la
adquisicion del bono y la recogida del mismo por sistemas de atenciéon a
distancia, tales como:

* Puntos automatizados de venta y recogida del bono, en Centros dependientes
del Ayuntamiento y otros organismos oficiales.

* Puntos automatizados de venta y recogida del bono, en Centros ajenos al
Ayuntamiento

* Venta a traves de diversas redes con las que el sistema pueda conectarse.

Los puntos automatizados y/o terminales de venta deberan de tener un disefio
personalizado y acorde con la Imagen corporativa del producto Bono Turistico
,Granada card

7.3- Cualquier sistema de venta, impresion o recogida adicional de la tarjeta del
Bonoturistico Granadacard, ofrecido por los concursantes sélo sera tenido en
cuenta a efectos de adjudicacion si esta operativo en la fecha de presentacion
de sus ofertas, extremo que los concursantes deberan hacer constar de forma
expresa en sus proposiciones. En todo caso los licitadores indicaran, de forma
independiente, aquellos sistemas complementarios que pueden suponer
unicamente venta, Unicamente recogida, o que den ambas posibilidades, de
forma simultanea.

7.4. La empresa podra proponer terminales de venta para su cobro en efectivo
en la Oficina Municipal de Turismo, en cualquiera de las entidades participantes
en el convenio del Bono Turistico Granada Card o mediante convenio con otras
empresas que deberan estar autorizadas expresamente por el Ayuntamiento de
Granada. En este caso, de cobro en efectivo, sin reserva previa, el importe
correspondiente a la comisién de gestion sera integrada al porcentaje
correspondiente al Ayuntamiento e ingresado en la cuenta habilitada segtn se
especifica en el punto 2.4

7.5 - Todas las transacciones de venta, impresién y reserva como minimo,
quedaran registradas en el sistema de forma on line, indicando el punto de
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venta, dia y hora exacta de realizacién, asi como todos los datos
correspondientes a la transaccidon. También debe quedar registrado el usuario
que efectia la operacion, en caso de ser esta atendida (no automatica). Todas
las transacciones se validardn on line contra el servidor, permaneciendo
consultables tanto las mismas como sus efectos en los cupos y demas
informacion relacionada, en tiempo real y desde la propia infraestructura del
Ayuntamiento de Granada.

7.6.- Con caracter semanal, o bajo demanda, la empresa adjudicataria enviara al
Ayuntamiento de Granada listados resumen de las operaciones, firmados por un
Responsable designado por la entidad y aceptado por el Ayuntamiento.

9.0 Requisitos que debe cumplir el sistema informatico

El sistema informético, se basara en el seguimiento del proceso de gestion de
reservas, venta e impresion del Bono Turistico, Granada Card para el
Ayuntamiento.

De esta manera, se modelara el proceso definiendo las fases, tareas,
transiciones, condiciones de transicion y responsables de cada una de ellas.

9.1 Acceso a la aplicacion

El sistema debera contemplar la posibilidad de mdltiples accesos a la compra y
reserva o cancelacion de entradas, tanto a nivel automatico por otros sistemas
autorizados por el Ayuntamiento, como a nivel de interfaz de usuario asi como
ilimitados canales de venta, entendiéndose cada canal de venta como una via
de comercializacion del Bono Turistico. Se prevé que puedan existir maquinas
expendedoras automaticas del Bono Turistico para aquellos turistas que hayan
realizado la reserva a través de alguno de los canales habilitados.

La conexion a la aplicacién se realizara tanto desde la red del Ayuntamiento de
Granada, como fuera de la misma a través de Internet. En cualquier caso se
debera poder establecer el nivel de acceso a cada Terminal conectado a la
misma.
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9.2 Actores del sistema

Existiran distintos perfiles de actuacion en funcion de las tareas que deben
realizar sobre la gestién de entradas:

« Usuario: Realiza compra y reservas a través de Internet y retira entradas en
los puntos de venta e impresion autorizados.

+ Gestor: Realiza operaciones de alto nivel que requieren una autorizacion
especial.

« Administrador del sistema: Encargado de la realizacién de las tareas de
configuracién y administracion del sistema.

Durante el analisis del sistema se determinaran las tareas realizables sobre el
sistema y se asignaran a cada perfil.

9.3 Modulos del sistema

La aplicacion constara de los siguientes modulos:

- Médulo de Administracion y Gestién de Usuarios.

- Médulo de Informes y Estadisticas

- Médulo de Gestion Econdmica

- Médulo de Control de disponibilidad

- Modulo de Analisis de Datos

- Médulo de Gestion de Notificaciones y Alertas

- Modulo de Gestién de la Seguridad

- Médulo de informacion de general y servicios vinculados al Bono Turistico,
Granada Card.

9.3.1 Médulo de Administracién y Gestion de Usuarios

Dada la importancia de los datos recogidos y de las funcionalidades que
presenta, la interfaz de usuario se coordinara con el sistema de seguridad, para
mostrar unicamente al usuario los médulos y funciones que tenga disponible
segun su nivel de acceso. Los usuarios estaran clasificados por roles de manera
que cada uno tendra distintos privilegios sobre la aplicacién y podran realizar
solo determinadas operaciones, como: la reserva del Bono Turistico, la compra o
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cancelacion de reserva.

En este modulo se realizard ademas el mantenimiento de las tablas de valores
del sistema.

El usuario administrador del sistema del Ayuntamiento tendra plena autonomia
de gestion del modulo, diferente para establecer los distintos parametros
necesarios a las diferentes modalidades del Bono Turistico, Granada Card.

9.3.2 Mddulo de Informes y Estadisticas.

Posibilidad de generar diversos informes predefinidos (ventas anticipadas,
reservas a futuro,...), teniendo en cuenta su visibilidad sobre los datos. Entre
estos informes se encontrara la notificacion al cliente de las modificaciones, que
se hubieran realizado sobre la reserva del bono.

Por otra parte, también se definirdn las estadisticas mas habituales para que
sean generadas directamente por el sistema.

9.3.3 Médulo de Gestiéon Econdémica.

Facilitara los datos de la gestion economica de venta del Bono, asi como las
previsiones que haya en base a las ventas anticipadas. Generara informes de
tesoreria por intervalos de fecha y por producto.

9.3.4 Médulo de Control de disponibilidad

Los aforos creados para el acceso a la Alhambra y en concreto Palacios
Nazaries, que deberan estar vinculados del sistema de gestiéon de venta y
reserva de entradas disponible en cada momento por el Patronato de la
Alhambra y Generalife con el cupo especifico reservado al Bono Turistico.

La aplicacion permitira la definicion, modificacion, visualizacion, analisis de
estado y consultas del estado de los aforos disponibles. Todas estas operativas
deberan efectuarse “on line” y la variacion de los datos tendra efectos “on line”.
Las variaciones practicadas seran registradas en el sistema, con el usuario que
las efectud, asi como la pantalla y momento en que lo hizo.

La aplicacion permitira la consulta “on line” en cada momento del nimero de
localidades disponibles para cada aforo disponible segln calendarios.
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Por tanto, el sistema tendra que integrarse on-line con el Sistema de Reserva y
Venta de Entradas disponible en cada momento per el Patronato de la Alhambra
y Generalife.,

9.3.5 Modulo de Analisis de Datos

Se permitira la explotacion de la informacion almacenada en la aplicacion. Para
ello dispondra de una herramienta para la generacién de consultas y de una
herramienta de explotacién de datos sobre consultas multidimensionales.

El generador de consultas permitirda de manera grafica y sencilla navegar sobre
las tablas de datos y sus relaciones, permitiendo generar consultas y
almacenarlas para ser recuperadas posteriormente y ejecutarlas sobre nuevos
datos.

El acceso a estas herramientas estara restringido a los gestores y las entidades
que formen parte del Bono Turistico, Granada Card, mediante accesos
identificados.

9.3.6 Médulo de Gestion de Notificaciones y Alertas

La aplicacion podra generar alertas y notificaciones, contando con un panel de
notificaciones en el que se mostrara una lista de las notificaciones emitidas. A
demas, el sistema almacenara las notificaciones, para su consulta.

Desde este panel, el usuario podré visualizar la notificacion (la visualizacion de
las notificaciones podra ser filtrada por los distintos campos de la misma),
modificar el estado de esta (pendiente, visualizada o leida) y acceder, en caso
de que sea posible, al médulo que precisa de actuacion.

9.3.7 Médulo de Gestion de la Seguridad

El sistema debe permitir la creacion de distintos usuarios, con distintos niveles
de acceso a as funciones del mismo. La seguridad del sistema se podra
establecer con grupos de usuarios y perfiles, para facilitar su administracion.

9.3.8 Modulo de informacién de general y servicios vinculados al Bono
Turistico, Granada Card.
Consistira en un modulo especifico informativo que estara gestionado por el
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Ayuntamiento de Granada, e incorporard toda la informacién util, acciones
promocionales y ofertas especificas para el usuario, asi como una aplicacion,
para moviles, que incluira toda la informacion de los servicios vinculados al Bono
Turistico, Granada Card, en funcionamiento actualmente asi como los que se
establezcan mediante adenda al Convenio.

10.0 Formacion y transferencia tecnolégica

10.1 La oferta debera incluir la realizacién de jornadas formativas para los
usuarios del sistema (incluyendo las Entidades Colaboradoras si las hubiera), en
sus distintos niveles, asi como para el personal técnico responsable del
Ayuntamiento.

Con independencia de lo anterior, el sistema debera incluir elementos que
faciliten la interoperabilidad con el mismo y que puedan guiar al usuario en la
tramitacion.

Para ello se indicara en la Oferta el Plan de Formacion propuesto que al menos
incluira la tipologia de cursos, cantidad, contenido, duraciéon, material de
formacion, etc.

La Empresa adjudicataria deberd proporcionar los recursos tecnoldgicos que
sean necesarios para impartir los cursos, incluso, si por necesidades técnicas
fuese imposible realizar los cursos en dependencias del Ayuntamiento de
Granada, debera proveer las instalaciones necesarias para llevar a cabo el
desarrollo de los mismos, teniendo en cuenta que éstos deben celebrarse dentro
del territorio andaluz.

El lugar y fecha de celebracion de los cursos seré fijado por el Director del
Proyecto en coordinacion con la empresa adjudicataria.

10.1 Requisitos técnicos especificos

El sistema debera ser gestionado por la Empresa adjudicataria ofreciendo
conectividad al Ayuntamiento de Granada durante 24 horas / 365 dias al afo,
con una garantia minima del 99,8% sin una interrupcion superior a 2h y en cada
uno de los puntos de venta / administracion conectados, con independencia del
horario que este pliego establezca para cada canal.
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La conexion al sistema donde se encuentre ubicada la aplicacion tanto desde la
red de datos del Ayuntamiento de Granada como desde fuera de ésta, debera
ser securificada, encriptada y contar con listas de acceso ACL de grupo de ips
permitidas.

La empresa concesionaria se hara cargo de los medios necesarios, para
habilitar dicha conexion cuando la instalacion de que se trate se encuentre fuera
de la red de datos del Ayuntamiento de Granada.

En coordinacién con la Direccién General de Nuevas Tecnologias, organizacion
y Calidad, se habilitaran los medios necesarios para la transferencia periodica o
puntual de datos entre los SGBD de la aplicacion informatica y la del Sistema de
Informacion Municipal (SIM) del Ayuntamiento de Granada.

La empresa adjudicataria deberéd de proveer de un sistema de monitorizacién
que permita realizar de manera eficiente la monitorizacién y diagnosis del
funcionamiento del Sistema de Gestion y Reserva del Bono Turistico. El sistema
implantado ha de monitorizar e informar del rendimiento de la aplicacién en
tiempo real. Ademés, el sistema debera enviar notificaciones cuando se
produzcan errores o se haya restablecido el servicio, disponiendo de una interfaz
web que permita observar el estado de los diferentes servicios en cada
momento, asi como de un registro logs donde se puedan consultar de una
manera intuitiva las incidencias anteriormente comentadas.

El contratista suministrara todas las licencias de software y hardware que sea
necesario para la perfecta explotacion del sistema, que esta actualmente en
funcionamiento para la impresion de Bono Turistico, Granada Card, con las

licencias de uso legalizadas, incorporando las impresoras especificas.

El idioma de representacién sera el castellano, pudiéndose utilizar ademas
lenguas distintas de forma estatica si fuera necesario.

En las soluciones propuestas para la venta por Internet se tendra en cuenta que
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fa direccion URL para la venta de entradas debera estar bajo dominio de la
empresa adjudicataria, si bien se ha de contemplar una conexién desde las
diferentes paginas Web del Ayuntamiento, que incluya la posibilidad de enlazar
directamente a la oferta asi como de presentarla con el aspecto y marca
correspondiente al Ayuntamiento y al Patronato o las otras webs de los
integrantes.

La pagina WEB de reserva y venta de entradas, contara con un gestor de
contenidos que permitird total autonomia de actualizaciéon de contenidos al
Ayuntamiento. La Empresa adjudicataria actualizara el software, segun los
avances tecnicos de su sistema, y la dinamica del mercado, si bien antes de
implantar tales actualizaciones deberan contar con la conformidad previa del
Ayuntamiento de Granada. En ningin caso podré repercutir costo alguno al
Ayuntamiento por tales actualizaciones.

La Empresa adjudicataria debera disponer de recursos para la implementacion y
puesta en marcha de actualizaciones que sean requeridas por el Ayuntamiento,
en base a las necesidades de negocio que con el tiempo se vayan planteando.

Los costes de las herramientas y dependencias para la realizacion de estas
implementaciones correran a cargo de la empresa adjudicataria.

La Empresa adjudicataria contara con herramientas que automaticen la
actualizacion de versiones del software, de tal forma que no impliquen
intervenciones presenciales en el Ayuntamiento, y que garanticen la perfecta
sintonia de actualizacion de versiones en la totalidad de los puntos de venta y
recogida de localidades.

La empresa adjudicataria establecera un plan de contingencias que contendra
las medidas técnicas, humanas y organizativas necesarias para garantizar para

garantizar la continuidad del sistema y las operaciones.

Este plan de contingencias establecera las medidas mas adecuadas frente a
desastres, que afecten a los procesos de produccion entre diferentes
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alternativas, siendo documentada junto con los recursos necesarios para
ponerlas en marcha.

El plan de contingencias comprendera dos subplanes. Cada plan determina las
medidas

necesarias en cada momento del tiempo respecto a la materializacion de
cualquier incidencia:

. El plan de prevencion. Contempla las medidas antes de que se
materialice cualquier incidencia. Su finalidad es mantener el entorno en estado
optimo de funcionamiento.

. El plan de emergencia. Contempla las medidas necesarias durante Ia
ocurrencia de una incidencia, o inmediatamente después. Su finalidad es
recuperar el sistema tras la incidencia, dejandolo en su estado de &ptimo
funcionamiento. Se contemplara un plan de copias de seguridad con pruebas
periodicas de restauracion.

10.2 Equipo de trabajo, planificacion y organizacion de los trabajos de
implantacion

La Empresa adjudicataria aportara un equipo de trabajo configurado por cuantos
tecnicos de adecuada calificacion y nivel de dedicacién estime necesarios para
la realizacion de los trabajos, siendo necesario en todo caso la designacion de
un Jefe de Proyecto.

Debe existir una organizacion especifica prevista para el desarrollo del proyecto
en la que cada funcion quede perfectamente identificada, y cada funcién tenga
asignada una persona responsable de su cumplimiento.

Se establecen las siguientes figuras y organos de direccion del proyecto:

» Director de Proyecto.

- Jefe de Proyecto.

+ Equipo de Proyecto.

Las funciones y responsabilidades seran:

Director de Proyecto:

Se designara por el Ayuntamiento, un director de proyecto para la coordinacion y
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direccion de las materias de su competencia. Las funciones y responsabilidades
dentro de su ambito de competencias son:

. Dirigir, supervisar y coordinar la realizacion y desarrollo de los trabajos.

. Aprobar el Programa de realizacién de los trabajos.

. Velar por el nivel de calidad de los trabajos.

. Coordinar las entrevistas entre usuarios y técnicos involucrados en el
proyecto.

. Decidir sobre la aceptacion de las modificaciones técnicas propuestas por
el Jefe del Proyecto a lo largo del desarrollo de los trabajos.

. Asegurar el seguimiento del Programa de realizacion de los trabajos.

. Hacer cumplir las normas de funcionamiento y las condiciones estipuladas
en este Documento.

. Autorizar cualquier alteracion de la metodologia empleada, tanto en los
productos

. finales, como en la realizacion de las fases, mddulos, actividades y tareas.

Dicha modificacion requerira el asesoramiento previo del Grupo de Calidad.

. Aprobar la participacion en el proyecto de las personas equipo del
proyecto aportado por la empresa, asi como sugerir o exigir la sustitucion de
alguna o algunas de las personas miembros del equipo (tanto del Jefe del

Proyecto como del Equipo del Proyecto) si a su juicio su participacion en el
mismo dificulta o pone en peligro la calidad o la realizacion de los trabajos.

Una vez aprobada, por el Director del Proyecto, la composicion del equipo de
trabajo, aportado por la empresa adjudicataria, el Jefe de Proyecto tiene la
obligacién de mantenerle informado sobre cualquier modificacién que se pueda
producir en el equipo de trabajo. Estas modificaciones no podran llevarse a
efecto sin la aprobacion expresa del Director del Proyecto.

. Aprobar los resultados parciales y totales de la realizacion del proyecto; a
estos efectos debera recibir y analizar los resultados y documentacion
elaborados a la finalizacion de cada etapa, pudiendo introducir las
modificaciones o correcciones oportunas antes del comienzo de las siguientes,
requiriéndose su aprobacion final.

Jefe de Proyecto:

Es aportado por la empresa, siendo su responsabilidad la ejecucién de los
trabajos. Ademas tendra como objetivos especificos los siguientes:
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. Organizar la ejecucion del proyecto de acuerdo con el Programa de
realizacion de los trabajos y poner en practica las instrucciones del Director del

Proyecto.

. Ostentar la representacion del equipo técnico contratado en sus
relaciones con la Junta de Andalucia en lo referente a la ejecucion de los
trabajos.

. Proponer al Director del Proyecto las modificaciones que estime
necesarias, surgidas durante el desarrollo de los trabajos.

. Asegurar el nivel de calidad de los trabajos.

. Presentar al Director del Proyecto, para su aprobacion, los resultados

parciales y totales de la realizacion del proyecto.

Equipo de Desarrollo:

El equipo de Desarrollo seré el responsable de la realizacion de todos los
procesos y trabajos necesarios para la ejecucion del presente pliego.

Dicho equipo estara formado por:

Director de Proyecto.

Jefe de Proyecto

Técnicos de la Empresa Encargados de su realizacion.

El equipo técnico municipal que se designe por la Concejalia de Turismo del
Ayto. de Granada, que seran los responsables de suministrar cuanta informacién
sea precisa para establecer los requisitos necesarios y validar las soluciones
propuestas.

Cualquier modificacion del personal inicialmente asignado al proyecto deberéa ser
aprobada por el Director del Proyecto; en cualquier caso habra de imputarse una
facturacion especial durante el tiempo de incorporacion y adaptacion de las
nuevas personas al mismo, en su caso.

El cambio del personal técnico que preste sus servicios solo se realizara por
causas mayores debidamente documentadas. En el caso de cambio, el técnico
gue sustituyese al anterior deberia cumplir como minimo las condiciones
exigidas para el puesto en este pliego y contar con l|la aprobacion del
Ayuntamiento.
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El Ayuntamiento podrd pedir la sustitucion, por causas justificadas, de personal
técnico, estando la Empresa adjudicataria obligado a realizar dicha sustitucion.

El equipo de trabajo de la Empresa adjudicataria sera el responsable de la
realizacion de todos los procesos y trabajos necesarios para la ejecucion del
presente pliego.

En la oferta, la empresa adjudicataria presentara un cronograma de ejecucion
sobre la estimacion de horas que realice, contando desde la fecha de
formalizacion del contrato, indicando: fases del proyecto, hitos y entregables en
cada una de ellas.

El control del proyecto se realizara de forma sistematica, a lo largo del desarrollo
del mismo, para alcanzar los siguientes objetivos:

. Conocer el grado de avance de la realizacion de los trabajos.

- Detectar, en sus origenes, posibles desviaciones en plazos.

- Asegurar el cumplimiento de objetivos.

. Garantizar la calidad e integridad de los trabajos y productos obtenidos.

« Mantener una utilizacién 6ptima de recursos y medios asignados.

Los elementos basicos que se utilizan para realizar este control son:

» Planificacién del proyecto.

- Informes de trabajos realizados, que permiten controlar el avance del proyecto
y el cumplimiento de los plazos.

. Actas de reuniones mantenidas a cualquier nivel.

- Revisién de los trabajos realizados y productos terminados, para garantizar su
calidad, integridad y cumplimiento de objetivos.

Cuando se trate de desarrollos nuevos la Empresa adjudicataria al inicio de los
trabajos deberd informar si las modificaciones solicitadas estan incluidas en el
mantenimiento y actualizacion necesarios del sistema, o si necesitan un
desarrollo especifico con el fin de estimar el coste del ciclo completo de la tarea
y una vez acabada esta justificar las posibles desviaciones sobre el
planteamiento original. De esta forma al finalizar los trabajos se realizara una
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comparativa entre lo realmente medido y lo estimado. Al finalizar la ejecucion de
todos los trabajos esta informacion sera proporcionada para que sirva de
referencia a nuevas contrataciones.

11.0 Condiciones generales de implantacion

11.1 Propiedad del resultado de los trabajos.

Todos los documentos seran propiedad del Ayuntamiento, que podra
reproducirlos o divulgarlos total o parcialmente. La empresa podra hacer uso de
los mismos, ya sea como referencia o como base de futuros trabajos, siempre
gue cuente para ello con la autorizacion expresa, por escrito, del Ayuntamiento.

11.2 Informacioén de base

El Ayuntamiento facilitara a la empresa cuanta informacion disponga relacionada
con las materias objeto del presente trabajo. Toda la informacion que se
proporcione, es propiedad del Ayuntamiento de Granada y no podréa ser utilizada
en futuros trabajos ya sea como referencia o como base de los mismos, a
menos que se cuente con la autorizacion expresa, por escrito, del Ayuntamiento.

11.3 Confidencialidad de la informacién y adecuacion a la LOPD

No se podra transferir informacién alguna sobre los trabajos a personas o
entidades no explicitamente mencionados en este sentido en el contrato sin el
consentimiento, por escrito, del Ayuntamiento.

La empresa de servicios informaticos debera establecer procedimientos y
mecanismos internos adecuados que deben aplicarse para mantener ficheros,
locales, programas y equipos en las debidas condiciones de seguridad, con
objeto de garantizar la confidencialidad de la informacion y definir el personal
responsable de la misma.

El adjudicatario, en cumplimiento de la “Ley Organica 15/1999, de 13 de
diciembre, de Proteccidon de Datos de Caracter Personal”, Unicamente tratara los
datos conforme a las instrucciones del Ayuntamiento, y no los aplicara o utilizara
con fin distinto al del contrato, ni los comunicara, siquiera para su conservacion,
a otras personas. Ademas, debera cumplir las medidas técnicas y organizativas
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estipuladas en el Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, por el que se
aprueba el Reglamento de desarrollo de dicha Ley Organica 15/1999 y que
establece el “Reglamento de Medidas de Seguridad de los ficheros
automatizados que contengan datos de caracter personal”. En el caso de que la
empresa, o cualquiera de sus miembros, destinen los datos a otra finalidad, los
comunique, o los utilice incumpliendo las estipulaciones del contrato, sera
responsable de las infracciones cometidas."

Los sistemas deberan incluir una funcionalidad que permitan la obtencién de
informacion para el ciudadano en caso de que este pudiera ejercer sus derechos
de consulta, modificacion o cancelacién de la informacién, asi como para realizar
las actuaciones derivadas —en su caso- de este derecho.

11.4 Seguridad

En el sistema objeto del presente pliego de asistencia técnica se debera prestar
una especial atencion a la seguridad en un sentido amplio. Asi, se deberan tener
en cuenta aspectos como:

« Implementaciones poco robustas de mecanismos de autenticacién o de
mantenimiento de sesiones.

+ Errores en el tratamiento de entrada de datos: el incorrecto procesamiento de
éstos puede llevar a una malversacion por parte del atacante.

« Ejecucion de aplicaciones con maximos privilegios sobre el sistema: como
consecuencia de esto un fallo en la aplicacibn puede comprometer
completamente a la plataforma de ejecucion.

+ Tratamiento incorrecto de los posibles errores y los mensajes generados al
producirse estos.

La empresa adjudicataria, responsable del desarrollo del sistema de informacién,
aplicara el concepto de “seguridad” en todo el ciclo del desarrollo de software,
debiendo detallar en la oferta las acciones que llevara a cabo en esta materia a
lo largo del ciclo de vida del sistema: pruebas, auditorias de seguridad, etc.

Entre los productos a aportar por la Empresa adjudicataria se incluirdn los
informes de las auditorias y pruebas que se hubieran realizado en pos de
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incrementar la seguridad del sistema.

El sistema permitira la trazabilidad completa del servicio, pudiéndose establecer
auditoria periodicas o a peticion de la Direccion del Ayuntamiento, bien por
personal del propio Ayuntamiento como por entidades externas, que acrediten y
den fe de la bondad de los

procedimientos.

12.0 Plazo de puesta en marcha

El plazo de puesta en marcha del servicio es de 2 meses contados a partir de la
fecha de firma del contrato.

12.1 Medios materiales y lugar de ubicacion

Los trabajos podran desarrollarse tanto en las dependencias que a los efectos
disponga el Ayuntamiento como en las de la empresa adjudicataria, en funcion
de las tareas a desarrollar. En ambos casos, correran por cuenta de la Empresa
adjudicataria los medios materiales que necesite €l equipo del proyecto.

12.2 Aceptacion final

Para efectuar la aceptacion final del proyecto el Ayuntamiento efectuara las
pruebas que estime oportunas de verificacion y validacion del objeto del contrato
regido por el presente Pliego.

12.3 Referencias

La empresa ofertante debera incluir referencias tanto en el ambito de la empresa
en su conjunto como de cada uno de los candidatos a formar parte del Equipo
del Proyecto y Jefe del Proyecto.

Las referencias en el ambito de la empresa concretaran, al menos, en lo
siguiente:

+ Participacién anterior en tareas de la misma o similar naturaleza tanto en el
ambito privado como en el publico.

+ Referencia a trabajos realizados de la misma o similar naturaleza siguiendo
algun tipo de metodologia de planificacion de sistemas de informacion.

Las referencias en el ambito de los candidatos a participar en el proyecto se
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concretan en la aportacion del curriculum vitae profesional de cada uno de ellos,
en los que se especificara, al menos, lo siguiente:

- Participacion anterior en tareas de la misma o similar naturaleza tanto en el
ambito privado,

como en el publico, tanto en la empresa actual como en posibles empresas
anteriores, especificando el grado de implicacién en las mismas (Vg. Jefe de
Proyecto, Consultor, Analista, etc.).

+ Referencia a trabajos realizados de la misma o similar naturaleza siguiendo
algun tipo de metodologia de planificacién de sistemas de informacion

12.4 Plazo de vigencia

El plazo de vigencia del presente contrato sera de dos afos prorrogables por
dos afios por mutuo acuerdo entre las partes antes de su finalizacion. La
denuncia del mismo por alguna de las partes requerira al menos una antelacion
de seis meses a la fecha de extincion pactada.

Es causa de resolucion del Contrato el incumplimiento de los términos del
mismo, asi como la divulgacién de informacién no autorizada por la
Administracién en materia objeto del Contrato mencionado, con independencia
de las responsabilidades que le sean exigibles.

ANEXO 1
CRITERIOS DE ADJUDICACION

Criterios de valoracién para la resolucion del concurso regulado en este pliego
son:

1. Canon (Porcentaje de aplicacion) ........ccccoviiiiiiiiiinnnns 30 puntos
2. Diseno de estructura operativa (proceso de compra)..... 25 puntos
- Accesibilidad para el cliente: n® ventanas para compra ....... 10 puntos

- Tipos de tarjetas de crédito permitidas para pago.................... 8 puntos
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- - Accesibilidad del administrador a cambios

de informacion general.......cccoiiii e 5 puntos
- Bediiic de BRLERIEN .o g smms sy 2 puntos
3. Diseno de imagen yaccesibilidad.cuummimmanmasmsarsiis 25 puntos

(tanto disefio externo como capacidad de rebote por errores)

- Disefioc adaptativo para tablets y smartphone ordenados

(FESPONSIVE) i e et e e e e e e e e e 13 puntos
- Disefio ventana especifica @ . 1 puntos
- [diomas de presentacién de ventanas ..........ccccooeeeiiiiei, 8 puntos
- Disefio de pagina servicios complementarios.......................... 1 puntos
- Disefio ventana de finalizacion de compra.........ccccccoeeivieeeninnnn, 2 puntos
4. Plazo de entrega........cccocervmmmnereninnsnnnissinsssss e s 10 puntos
5. MEOEEE. - s necnncnmmessmemnsmmramemesmom s 10 puntos
- Implementacion en nuevos canales de venta..........c..ccc...... 5 puntos
- Implementacion de nuevo idiomas de informacion y venta..... 5 puntos

UMBRAL MINIMO referido a los criterios nimeros 2 y 3 el 50 % valor
conjunto, 25 puntos

Granada, 12 de febrero de 2015
La Directora Tégnica de Turismo..

Gracia Peregrin Rubio
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