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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS QUE HAN DE REGIR EL CONTRATO
DE SERVICIOS DE CONSULTORIA Y ASISTENCIA TECNICA DE APOYO PARA
EL DISENO E IMPLANTACION DE MODELO DE GESTION DE DESTINO
TURISTICO SOSTENIBLE EN EL MUNICIPIO DE CUENCA, INCLUYENDO
PLATAFORMA WEB DE GESTION Y PROMOCION.

1.- ANTECEDENTES

El AYUNTAMIENTO DE CUENCA tiene la consideracién de Organismo Intermedio Ligero para la
ejecuciéon FEDER 2014 2020 en el marco del EJE 12 DESARROLLO URBANO del Programa
Operativo de Crecimiento Sostenible POCS.

La Estrategia de Desarrollo Urbano Integrado de Cuenca fue seleccionada porResolucién de 29
de septiembre de 2016, de la Secretaria de Estado de Presupuestos y Gastos, por la que se
conceden ayudas de la primera convocatoria para la seleccion de estrategias de Desarrollo
Urbano Sostenible e Integrado que seran cofinanciadas mediante el Programa Operativo
FEDER de crecimiento sostenible 2014-2020, convocadas por Orden HAP/2427/2015, de 13 de
noviembre. El Organismo Intermedio asignado al AYUNTAMIENTO DE CUENCA ha sido la S.G.
de Cooperacion Territorial Europea y Desarrollo Urbano

El plan de implementacidon EDUSI de Cuenca cuenta con varias lineas de actuacién. Entre ellas
estan:

- TRANSFORMACION DIGITAL DEL AYUNTAMIENTO DE CUENCA y TIC'S PARA LA
EFICIENCIA. REDES Y MONITORIZACION. Ambas lineas incluidas en el dambito del
Objetivo Especifico “Promover las TIC en estrategias DUSI a través de actuaciones en
Administracion electrénica y Smart cities” (OE 233). Entre las acciones previstas para
este OE 233 en el Programa Operativo Crecimiento Sostenible estan: “ Desarrollo y/o
despliegue de aplicaciones y servicios destinados a mejorar el nivel de servicios
turisticos”

- DINAMIZACION SOCIO-CULTURAL Y ACTIVACION TURISTICA. En el ambito del Objetivo
Especifico “Promover la proteccién, fomento y desarrollo del patrimonio cultural y
natural de las areas urbanas, en particular las de interés turistico” (OE 634). Entre las
acciones previstas para este OE 634 en el Programa Operativo Crecimiento Sostenible
estan:

0 “Desarrollo y promocidn de activos culturales urbanos, en particular orientados
al desarrollo del turismo.
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O Ordenacion del uso publico del patrimonio histdrico, artistico y cultural e
impulso de procesos de desarrollo local basados en la puesta en valor de dicho
patrimonio”

2.- OBJETO DEL CONTRATO

El presente pliego regula las condiciones que han de regir el contrato de servicios de
consultoria y asistencia técnica de apoyo para el disefio e implantacién de modelo de gestion
de destino turistico sostenible en el municipio de cuenca, incluyendo plataforma web de
gestién y promocidn, que llevara a cabo el AYUNTAMIENTO DE CUENCA como organismo
intermedio ligero en la ejecucion del POCS FEDER 2014 2020, en el marco general de lo
reflejado en el punto anterior.

Entre los objetivos del plan de implementacion EDUSI Cuenca, estan aquellos orientados a
fomentar flujos de turistas y visitantes en el territorio, aumentar las pernoctaciones, promover
la proteccion del patrimonio y desarrollar el turismo en Cuenca a través de acciones culturales
de toda indole.

Para ello es fundamental el desarrollo y la estructuracidon del recurso turistico, poniendo en
valor el patrimonio tanto natural como cultural y hacerlo accesible y visitable. En definitiva,
convertir el recurso en producto e identificar mercados donde ofertarlo. Asimismo, resulta
necesario entender el comportamiento del turista para poder ofrecer productos y servicios
innovadores acordes a perfiles diferenciados.

En el contexto actual, la innovacién, junto con la sostenibilidad, la accesibilidad universal y el
uso de las tecnologias son los ejes estratégicos para la mejora de la competitividad del destino
Cuenca. Para ello, resulta necesario que de forma colaborativa, participativa y en coordinacidn
con los agentes del destino, se tomen una serie de decisiones que permitirdn incorporar a
largo plazo dichos ejes, y consensuar en el marco de la Estrategia DUSI Cuenca 2022 las
estructuras necesarias para la gestion a futuro y la definicion de operaciones que permitan
conseguir los objetivos de impulsar el dinamismo de la ciudad y aumentar el nimero de
turistas y visitantes.

La presente contratacion tiene como objeto desarrollar la operacidn de actualizacién y puesta
en marcha de una estrategia de turismo, que tendra el siguiente alcance:

- Definicidn de la estructura y principales procesos del Ente Gestor del Destino Turistico
Inteligente (en adelante EGDTI).

- Elaboracidn de un Plan Director que dé cumplimiento a los objetivos establecidos en la
estrategia de la ciudad, estableciendo un plan operativo, que dé respuesta a la
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planificacién del destino en el marco de la Estrategia DUSI Cuenca 2022:
“Construyendo juntos nuestro futuro”.

- Disefio, desarrollo e implantaciéon de un sistema de gestidn del destino, incluyendo
Plataforma web de soporte y de promocién y difusion

Adicionalmente se pretende contratar servicios de desarrollo e implantacion de Web 2.0 que
de soporte al destino turistico.

Categoria de contrato (Anexo Il TRLCSP):
11 Servicios de consultores y servicios conexos

Referencia CPV:

72224000-1 Servicios de consultoria en gestién de proyectos
48800000-6 Sistemas y servidores de informacion

3.- ALCANCE Y DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS
La empresa adjudicataria debera llevar a cabo las siguientes actividades:

3.1.- DEFINICION DE LA ESTRUCTURA Y PRINCIPALES PROCESOS DEL ENTE GESTOR DEL DTI.
El objetivo de esta actividad es definir la estructura organizativa y funcional que asuma el
liderazgo y la planificacion estratégica y que asegure el cumplimiento de los objetivos definidos
por los diferentes agentes que participan del destino y comparten responsabilidades en la
consecucion de los mismos. Esta estructura debera contar con competencias para desarrollar
e implementar una politica de gestién para el destino turistico y establecer objetivos, metas y
planes de accidn, a través de una serie de procesos establecidos que regulen las caracteristicas
de funcionamiento y relacidn del sector turistico teniendo en cuenta cuatro ejes
fundamentales: innovacidn, tecnologia, accesibilidad universal y sostenibilidad.

Principales actividades

- Definicion de la estructura organizativa del Ente Gestor del DTl y los recursos
necesarios para el desarrollo de su actividad.

- Definicidn de un proceso participativo para todas las partes involucradas en la gestién
del destino turistico a través de una estrategia integrada en todas las fases del ciclo de
mejora del DTI.

- Definicidn de un catalogo de servicios que prestard el Ente Gestor en su conjunto, que
incluira: inventario de servicios, ficha para cada servicio, agentes, roles y modelo de
organizacién del servicio y estimacion de costes asociados al servicio.
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- Definicidn de los procesos de planificacién estratégica, operacidn, apoyo, evaluacién y
mejora para el desarrollo del DTI, incluyendo al menos: mapa de procesos, definicion
detallada de cada proceso y requisitos tecnoldgicos a alto nivel y organizativos

Entregables en el punto 3.1.- DEFINICION DE LA ESTRUCTURA Y PRINCIPALES PROCESOS DEL
ENTE GESTOR DEL DTI. Como parte de las tareas a realizar deberan lograrse los siguientes

hitos y entregables:

- Documento de modelo de servicios, procesos y organizacién del Ente Gestor del DTI.
- Definicidn del plan de participacion con las partes interesadas.
- Constitucién formal del grupo de participacion.

3.2.- PLAN DIRECTOR DEL DTI. El objetivo de esta actividad es desarrollar un documento que
identifique los objetivos y metas del DTI y desarrolle las estrategias para alcanzar dichos
objetivos, asignando los recursos para llevarlos a cabo. Para la realizacion de este plan es
necesario comprender:

- Las cuestiones internas y externas del DTI y su contexto.
- Las necesidades y expectativas de las partes interesadas.
- La capacidad e influencia del DTI.

- Los ejes estratégicos del DTI

Principales actividades

- Andlisis y diagndstico de la situacién del sector turistico de Cuenca.

- Andlisis de las caracteristicas especificas y segmentos de la demanda turistica de la
ciudad de Cuenca, asi como de la oferta, tanto a nivel de recursos como de servicios,
canales y tecnologia.

- Andlisis de las motivaciones que llevan a los turistas a visitar Cuenca para cada uno de
los segmentos asi como el lugar de origen de los mismos.

- Analizar el entorno competitivo junto con las tendencias advertidas en el mercado
turistico a nivel global, llevando a cabo una identificacion de las ventajas competitivas
de Cuenca.

- Andlisis desde la perspectiva de la cadena de valor de la prestacion de servicios
turisticos, considerando, entre otros aspectos, las actividades de posicionamiento,
comercializacién y los procesos de entrega del servicio.

- Analizar los canales de distribucién comercial y promocional con los que operan los
agentes del sector en Cuenca.

- Revision e inventario de los contenidos existentes en el portal del destino.
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- Definicidn de los principios que deben tenerse en cuenta en la definicién del modelo
turistico de la ciudad.

- Definicidn del modelo de prestacidn de servicios turisticos en el marco del DTI.

- Diseiio del modelo de colaboracidn publico privada para la sostenibilidad del DT.

- Disefio de la estrategia de relacién con los turistas para prestar un servicio
personalizado durante las fases de venta, visita y post-venta

- Estudiar, disefiar y establecer las bases, funcionalidades y requisitos de la prestacién
de servicios turisticos, para poder realizar una definicién del modelo objetivo del DTI
que cuente con:

0 Definicidon y propuestas de herramientas necesarias para impulsar nuevos
modelos de negocio, que permitan agregar valor y posicionamiento
competitivo al destino turistico de Cuenca y a las empresas participantes.

0 Definicidn de elementos o sistemas que permitan una mejor comercializacion,
una imagen integrada y con ello un mejor posicionamiento en el mercado.

0 Definicidn de otros atributos necesarios para impulsar la transformacién que
pretende el Ayuntamiento de Cuenca con este proyecto.

- Definir y consensuar con las partes interesadas los objetivos y metas del DTl y una
propuesta de actuaciones concretas que cumplan las siguientes caracteristicas:

0 Acciones alineadas con los productos identificados como prioritarios en la fase
de diagndstico.

O Acciones puntuales que, aun no correspondiéndose con ninguno de los
productos prioritarios, se considere que suponen valiosas oportunidades para
conseguir los objetivos del DTI.

O Iniciativas que se consideren como actividades complementarias necesarias o
aconsejables para el fortalecimiento o mejor desarrollo de determinadas
actuaciones concretas en el DTI

0 Iniciativas relacionadas con alianzas estratégicas.

- Definir un plan de promocién y comunicacién

Entregables en el punto 3.2.- PLAN DIRECTOR DEL DTI

Los productos resultantes de esta actuacion han de incluir al menos:

- Plan director del DTI.
- Plan de promocion y comunicacion del DTI



;_w * ¥ %
*

*
* *
* *
) * gk
/ Fondo Europeo de Desarrollo Regional

;\‘r'L.'.\"]}'\.\-‘IlI'iﬁ\-"['.(). DE CUENCA Una manera de hacer Eurupa UGN EURoPEA

3.3.- IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DEL DESTINO. Una vez definido el Ente
Gestor y el Plan Director del DTI, se procedera a la especificacién, andlisis y disefio de los
requisitos funcionales a implementar en el sistema de informaciéon que de soporte para su
posterior implantacion. Este sistema debera contar con:

- Sistema de soporte al EGDTI, que permite gestionar la informacién de las partes
interesadas y soporte el modelo de procesos definido en lo relativo a alta de usuarios,
gestidon de peticiones, quejas, sugerencias, solicitudes de informacién, convocatoria de
reuniones, lanzamiento de comunicaciones, tanto a nivel general como segmentado,
etc.

- Plataforma web que de soporte al portal turistico para promocionar los recursos
turisticos, al portal interno para la gestidon de los mismos, y al portal externo para que
los profesionales del sector puedan subir su oferta.

La infraestructura técnica, hardware y software deberda cumplir los siguientes requisitos
basicos:

- Estandar: La plataforma debera de estar construido en una arquitectura basada en
estdndares ampliamente difundidos en el mercado.

- Escalable, evolutivo y modular: La plataforma deberd poder crecer tanto
funcionalmente como en nimero de usuarios y en volumen de informacion. Todo ello
de manera sencilla y sin que exista perdida de integridad o rendimiento.

- Requerimientos especificos del software de base:

0 Sistema operativo ampliamente difundido en el mercado y con documentacion
técnica accesible en el mercado

O Base de datos relacional y con documentacién técnica accesible en el
mercado.

- Administracién de la infraestructura:

0 La plataforma estard preparada para ser administrada desde cualquier PC con
acceso a Internet.

0 La plataforma dispondra de una robusta politica de administracidn, operacion
y mantenimiento a implantar que asegure la disponibilidad, integridad y
seguridad de la misma.

Disefio basado en Cloud Computing (software en la nube)

3.3.1.- SISTEMA DE SOPORTE AL EGDTI

Serd necesario disefiar y establecer una base de datos de las partes interesadas que pueda ser
utilizada para desarrollar un programa de gestién del DTI. Esta base de datos dispondrd de una
gran variedad de campos en los que capturar y guardar los datos de las partes interesadas, los
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detalles de las peticiones y preguntas, etc, de manera que se pueda dar soporte al modelo de
procesos definidos para el EGDTI.

Para ello, se deberd implantar, desplegar, parametrizar y configurar un moédulo de CRM
(Customer Relationship Management), en la tecnologia que mas se adapte a las necesidades
del proyecto, para el analisis, gestion, seguimiento y explotacién de las interacciones de las
partes interesadas con el EGDTI.

Los detalles de sus historiales deberian de incluir un registro que detalle el grupo de segmento
de cada parte interesada, tipo y segmento, un registro de los mensajes informativos y de
publicidad que les han sido enviados, detalles de cuestionarios que han rellenado incluyendo
datos de las respuestas, etc.

La base de datos centralizada debe permitir exportar datos por e-mail / correo o texto y luego
importar datos para actualizar el historial del cliente. Asimismo, debe disponer de
herramientas a medida para envio de e-mails y comunicacidn de textos con el fin de facilitar la
actualizacion de los historiales. Para ello, debe de poder exportar subconjuntos de datos para
fines de comunicacidn en base a criterios especificos y detallados y a criterios multiples.

De esta manera, el sistema de soporte al EGDTI debera ser capaz de cubrir al menos las
siguientes funcionalidades:

- Alta de usuarios y proceso de adhesién
- Gestion de peticiones de informacidn

- Gestion de sugerencias

- Gestion de quejas

- Envio masivo de comunicaciones

- Convocatoria de reuniones

- Etc

3.3.2.- PLATAFORMA WEB

Se debera implantar una plataforma web que permita de manera bilateral la permanente
comunicacion entre el destino y el turista a lo largo del ciclo de viaje, migrando, ordenando y
definiendo nuevos contenidos en la misma, con el objetivo de mejorar el posicionamiento de
la ciudad.

El portal debe de estar basado en contenidos. Para conseguir esto y con el fin de gestionar la
enorme cantidad de contenidos en el portal web es preciso disponer de un Sistema de Gestidn
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de Contenidos (CMS) para que trabaje conjuntamente con la base de datos de los diferentes
tipos de contenidos del destino.

Deberia de ser facil de utilizar, asegurar un interfaz visual con un conjunto completo de
herramientas de formateado, incluyendo la opcidn para WYSISG y HTML y soportar todos los
tipos de contenidos estandar.

El portal web debe tener un disefio limpio y sencillo y ser facil de utilizar y navegar,
manteniendo en la medida de lo posible la “regla de los tres clics” (es decir, los usuarios
deberian de poder encontrar siempre informacién clave pinchando tres veces con el ratén).

Las imagenes han de estar optimizadas para los diferentes layouts donde se muestran.

El disefio también deberia de asegurar que el portal web esta optimizado para los buscadores
por lo que el disefio debe cumplir los requisitos de optimizacidon necesarios para su indexacion
en los motores de busqueda actuales.

Es imperativo permitir la maxima flexibilidad, para lo que se debe disponer de un CMS que nos
permita controlar al 100% todo el sitio, en este sentido, el control y gestiéon de todos los
contenidos del portal de turismo se debe poder administrar de forma homogénea.

También serd objeto del contrato la confeccién de un paquete nuevo de contenidos minimos,
para lo que se podran usar como base los contenidos de turismo existentes actualmente en el
Ayuntamiento. Se establecen las siguientes categorias:

- Recursos turisticos: Datos de contacto, graficos y textuales. Deben ser de caracter
empresarial, monumental, naturales, etc. Debe proporcionarse un minimo de 150
recursos turisticos.

- Contenidos gréficos: Todas las imagenes incluidas deben ser digitales. La plataforma
debera de poseer un minimo de 100 imdagenes.

- Experiencias: La plataforma deberd incluir un minimo de 10 experiencias (rutas,
paguetes, planes, etc.) que vinculen recursos turisticos de la ciudad.

REQUERIMIENTOS GENERALES DE LA PLATAFORMA
Debera cumplir los siguientes requerimientos:

- La plataforma debe diseinarse con un alto nivel de intolerancia a fallos y disponibilidad
24x7%x365.
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- La plataforma debe cumplir toda la legislacidon vigente en materia de proteccién de
datos de caracter personal, en particular la Ley Organica 15/1999 y, en especial, con el
Real Decreto 994/1999 de 11 de junio.

- El desarrollo de cualquier de las paginas del portal web debera alcanzar, al menos, el
nivel de accesibilidad doble A (AA) de la WAI (Web Accessibility Initiative) asi como las
directrices de accesibilidad de la web establecidas en la normativa europea.

- Toda lainformacién sobre productos o recursos turisticos debera estar geolocalizada.

- La plataforma debe incluir las funcionalidades necesarias para la gestién de multiples
idiomas.

- Interfaz visual facil de utilizar con un conjunto completo de herramientas de
formateado, incluyendo la opcidn de vistas WYSIWG y HTML.

- La plataforma de portales permitira la generacion de sites enlazados con los recursos
sin necesidad de programacion y de forma agil y sencilla.

- Incluird cualquier tipo de recurso como alojamientos y sus tipos, experiencias,
patrimonio, entornos naturales, restauracion y sus tipos, etc., sin limite.

- Gestidon de los contenidos multimedia en diferentes formatos: fotos, videos, audios,
folletos, etc.

- Todos los recursos estaran vertebrados a través de zonas y tematicas.

- Deberd ser un Portal de disefio atractivo basado en fotos y contenidos multimedia,
priorizando su facilidad de uso.

- Serd configurado desde la aplicacion de gestion sin necesidad de conocimiento
informatico. Su actualizacion posterior sera sencilla e inmediata.

- Preparado para una promocién orientada a la venta de experiencias.

- La informacién que se muestra en el portal se obtiene desde la base de recursos y
contenidos centralizada.

- Todos los buscadores y recursos estaran integrados con el mapa turistico en GMaps.

- El portal serd siempre operativo en todas las nuevas versiones de navegadores.

- El portal se disefiard siguiendo las pautas del disefio web adaptable (Responsive
Design) cuyas técnicas permiten adaptar el disefio del portal a distintas resoluciones,
desde un movil, tablet, PC o incluso TV HD, utilizando los elementos que el HTML, CSS3
nos proveen. Por tanto, dispondra de:

O Portal web para PCy TV HD
O Portal web para Tablet
0 Portal web para Smartphones y mdviles.

- La informacién de la base de contenidos del destino, podra exportarse a formatos
abiertos, para su utilizacién y explotacidon por otros sistemas propios y/o ajenos.

- Debe proveer de mapas donde se mostraran los recursos existentes en la base de
contenidos. El usuario podra indicar el tipo de recursos que quiere visualizar, localizar
un punto, la ruta propuesta entre dos puntos (como llegar), modificar esta ruta, los
recursos situados a X kildmetros de ese punto o ruta, etc.. A su vez, todos los
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buscadores del portal mostraran los resultados de la busqueda en el mapa, y todos los
recursos podran localizarse en el mapa.

- SEO. Posicionamiento en buscadores. La plataforma, automaticamente y a partir de la
informacién introducida en los contenidos, debe aplicar las técnicas que mejoren el
posicionamiento. También permitird explicitamente indicar otras palabras de
busqueda. Estas técnicas deberan ir evolucionando con el tiempo segin cambien los
buscadores.

- Con el objetivo de convertir a los visitantes en prescriptores del destino, la plataforma
permitira compartir datos con terceros por medio de los canales de redes sociales mas
extendidos en la promocidn turistica

- En cuanto a las opciones para centrales de reserva, la plataforma debe de contemplar
dos:

O Posibilidad de enlazar cada recurso con su pagina de reservas propia o en la
plataforma de reserva que utilice.

0 Insertar en la pagina, los gadgets o widgets que ofrecen las propias centrales
de reservas para buscar desde tus propias paginas en ellas, restringiendo la
busqueda nuestra area.

- Dispondra de acceso a las analiticas de acceso y comportamiento de una manera
unificada y sencilla para los responsables de la gestion del destino en el portal interno.

- Incluira la carga inicial de contenidos en base a los minimos fijados.

- Debe de ser una plataforma cuyo manejo no requiera conocimientos informaticos.

REQUERIMIENTOS FUNCIONALES
El portal turistico debera tener al menos los siguientes bloques:

-  Home atractiva y basada en contenidos visuales atractivos sin renunciar a la
funcionalidad.

- “Landing pages” dedicadas.

- Buscadores sencillos y avanzados y en linea con los habitos de busqueda de visitantes
y turistas.

- Ficha de recurso/experiencia con informaciéon completa y disefio atractivo.

- Rutas basadas en la informacion de los recursos turisticos.

- Mapa turistico dindmico

- Mapa —crea tu propia ruta

- Descargas (folletos, audios, videos, fotos, etc.)

- Agenda de gestion agil y sencilla.

- Ofertas, Experiencias, etc.
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Asimismo, algunas de las principales funcionalidades con las que deberia contar son:

- Acceso On-line seguro al sistema mediante nombre/contrasefia del usuario.

- Las empresas turisticas dispondran de un acceso privado para acceder a la informacién
de sus recursos con la posibilidad de editar ciertas partes de su propio registro e
introducir detalles sobre eventos o la informacidon relevante para los intereses por
parte de visitantes y turistas. Debe contar con la posibilidad de que responsables del
destino pueda aprobar los cambios / modificaciones en un registro antes de su
publicacidn.

- Posibilidad de recuperar versiones de registros anteriores a los actualmente
publicados de forma agil y sencilla.

- Posibilidad de buscar establecimientos por calificacién, por lugar, por orden alfabético,
por instalaciones, etc.

REQUERIMIENTOS DE SERVICIOS. Requisitos para Alojamiento y Soporte

El alojamiento y soporte durante el periodo del proyecto (incluido el periodo de garantia),
recaerd a cargo del adjudicatario.

- Fiabilidad:
0 Infraestructura y tecnologia que pueda asegurar la presencia del sitio en linea
(es decir, tiempo util) del 99,9% del tiempo.
0 Todo mantenimiento esencial, que puede ser causa de cortas paradas, se
llevara a cabo en horas de minima actividad, por ejemplo durante la noche, y
no a horas en las que la navegacidon es maxima, es decir, horas punta tales
como fines de semana o durante las horas normales de oficinas.
0 Tiempos de bajada de paginas web consistentemente rapidos.
0 Servidores con conexiones con capacidad suficiente.
- Capacidad / Anchura de Banda
0 Suficiente espacio web para permitir futuras ampliaciones del Sistema. Por
ejemplo: afiadir micrositios, podcasts, presentacion de videos, MP3, etc.
0 Anchura de banda suficiente para el trafico actual y futuro.
- Seguridad
0 Medidas adecuadas para garantizar la maxima proteccidon del portal web,
incluyendo varios cortafuegos para proteger al sitio contra los piratas
electrénicos o ataques externos, conjuntamente con la evidencia de que se
llevan a cabo pruebas periddicas de penetracidn del entorno de alojamiento.
0 Copia de seguridad de datos a intervalos periddicos.
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Capacidad para hacer copias de todo el contenido de nuestro servidor, para
nuestros propios registros personales.

Soporte 24 horas al dia, los 7 dias de la semana, durante los 365 dias del afio
Acceso telefénico a un técnico de soporte en todo momento (es decir, no solo
por e-mail porque, por ejemplo, si el sitio se cae necesitamos poder ponernos
inmediatamente en contacto con alguien por teléfono).
Disponibilidad de personal de asistencia debidamente cualificado y experto
que pueda generalmente responder directamente a los problemas dentro de
unos tiempos de respuesta previamente acordados y razonables.
Procedimientos fiables de soporte y asistencia que utilicen nimeros de
referencia para permitir un facil seguimiento de su progreso.
Comprobaciones técnicas periddicas con el fin de asegurar que todo se
encuentra en orden, mas una comunicacién proactiva en lo que se refiere a los
problemas y medidas tomadas.
Medidas suficientes para impedir de forma razonable que se produzcan caidas
del sistema y existencia de un procedimiento de actuacion en el caso de que se
produzca una caida.
Plazos de reparacion siguientes:
= Nivel de gravedad 1, Fallo completo del sistema, respuesta inmediata,
plazo de reparacidn 4 horas
= Nivel de gravedad 2, Error importante, una parte sustancial del
sistema no funciona. Respuesta bien informada dentro de 1 hora,
plazo de reparacion 1 dia.
= Nivel de gravedad 3, Error de gravedad media con posibilidad de
recurrir a un sistema auxiliar. Respuesta bien informada dentro de 6
horas, plazo de reparacién 1 semana.
= Nivel de gravedad 4, Error menor. Respuesta bien informada dentro
de 1 dia, Plazo de reparacion 1 mes o siguiente parada de
mantenimiento, segun sea el plazo mas corto.
Numero de teléfono de asistencia sin tarifa especial y en castellano.

Entregables en el punto 3.3.- DISENO, DESARROLLO E IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE

GESTION DEL DESTINO.

Los principales entregables de esta actuacion son:

Sistema de soporte al EGDTI.

Plataforma web y portal web

Documentacion de soporte.
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- Plan de formacién
Los trabajos y servicios incluidos durante el periodo de garantia seran los siguientes:

- Soporte técnico.

- Correccion de errores.

- Mejoras de rendimiento.
- Ajustes de disefio.

- Alojamiento web

5.- FACTURACION DE LOS TRABAJOS.

El precio resultante de la adjudicacién se abonara conforme certificaciones cuatrimestrales
asociadas al cronograma de entregables que presente el licitador. Las facturas haran referencia
necesariamente a la operacion FEDER cofinanciada y a los entregables.

6.- SEGUIMIENTO Y GESTION DEL PROYECTO

Para el seguimiento de los trabajos realizados por la empresa adjudicataria, se creard un
Comité de Seguimiento formado por el personal que designe el Ayuntamiento de Cuencay los
responsables de la empresa adjudicataria, para asegurar el cumplimiento de los plazos vy el
correcto desarrollo de las actuaciones realizadas.

El calendario de reuniones del Comité de Seguimiento se fijara en la reunién de constitucion
del citado Comité, que se debera realizar en el plazo de un mes desde la firma del contrato.

7.- PLAZOS DE EJECUCION DEL PROYECTO
El plazo maximo para la conclusion del servicio sera de 12 meses.
8.- EQUIPO DE TRABAIJO

El Ayuntamiento de Cuenca ejercera la coordinacién de los trabajos. Para ello designara un
responsable de contrato que se encargara del seguimiento y control de las actividades y la
aceptacion formal de los trabajos realizados.

La empresa adjudicataria aportara cuanto personal de adecuada cualificacion y nivel de
dedicacién estime necesarios para la realizacién de los trabajos segun la planificaciéon que se
fije, atendiendo a los requerimientos establecidos. Entre ellos propondra a un responsable de
los trabajos, que ostentara la representacién del equipo contratado en sus relaciones con el
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Ayuntamiento de Cuenca en lo referente a la ejecucién de los trabajos. Las funciones y
responsabilidades del responsable del contrato y del responsable de los trabajos seran los
siguientes:

Responsable del contrato (Ayuntamiento de Cuenca):

- Supervisar y coordinar la realizacién y desarrollo de los trabajos

- Aprobar el programa de realizacion de los trabajos

- Coordinar las entrevistas entre usuarios y personal involucrados en el proyecto
- Asegurar el seguimiento del programa de realizacion de los trabajos

- Aprobar los resultados parciales y totales de la realizacion de los trabajos

Responsable de los trabajos (empresa adjudicataria):

- Dirigir, supervisar y coordinar la realizacién y desarrollo de los trabajos.

- Aprobar el programa de realizacidn de los trabajos.

- Asegurar la calidad de los trabajos y de la documentacion producida

- Hacer cumplir las normas de funcionamiento y las condiciones previamente
estipuladas

- Presentar al responsable del proyecto del Ayuntamiento de Cuenca la documentacién
elaborada.

- Aprobar los resultados parciales y totales de la realizacion del proyecto.

9.- OFERTA TECNICA

Los licitadores deberan presentar una propuesta técnica que debera incluir, al menos, el
siguiente contenido:

1.- INTRODUCCION
2.- ENFOQUE Y ACTIVIDADES PARA EL DESARROLLO DE LOS TRABAJOS:
2.1.- Definicién de la estructura y principales procesos del Ente Gestor del DTI
- Enfoque metodoldgico
- Actividades
2.2.- Plan director del DTI
- Enfoque metodoldgico
- Actividades
2.3.- Disefio, desarrollo e implantacién de un sistema de gestion del destino y plataforma web
- Solucién técnica para el sistema de gestion del destino y plataforma web
- Enfoque metodoldgico
- Actividades
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2.4.- Cronograma para el desarrollo de los trabajos. Porcentaje que representa cada bloque de
actividades propuesto, detalle de la adscripcion de medios a cada uno de los tres bloques
previstos y previsidon de periodos de entregables.

2.5.- Equipo de trabajo previsto. NiUmero de personas, categoria profesional y titulacidn
asociadas a cada uno de los bloques, incluyendo carga de trabajo en horas

2.6.- Detalle de la propuesta técnica para el alojamiento y soporte durante la ejecucion de
contrato.

2.7.- Plan de seguimiento propuesto para el desarrollo de los trabajos

10.- PROPIEDAD, SEGURIDAD, CONFIDENCIALIDAD Y PROTECCION DE DATOS

El Ayuntamiento de Cuenca proveera a la empresa adjudicataria de toda la informacion
necesaria para la realizacion de los trabajos asignados.

El Ayuntamiento de Cuenca adquiere en propiedad, mediante este contrato, las prestaciones
materializadas en los entregables que con anterioridad se han contemplado, y lo hace libre de
licencias, obligaciones y cargas. La aparicidon de cualquier coste o carga oculto no reflejado en
la propuesta técnica que pueda poner en peligro el desarrollo de los trabajos, supondra la
inmediata rescision del contrato.

El adjudicatario queda expresamente obligado a mantener absoluta confidencialidad y reserva
sobre cualquier dato que pudiera conocer con ocasién del cumplimiento del contrato,
especialmente los de caracter personal, que no podra copiar o utilizar con fin distinto al que
figura en este documento, ni tampoco ceder a otros ni siquiera a efectos de conservacion.

Ambas partes consideran confidencial toda la informacién que obtengan o le sea expuesta por
la otra parte. Estas estdn de acuerdo en adoptar las precauciones necesarias para mantener la
confidencialidad sobre la informacion confidencial referida o que se pueda revelar en relacién
con el mismo, usando como minimo con el mismo grado de cuidado que esa parte emplee
respecto a su informacidn confidencial, pero en ninglin caso menos que el cuidado razonable
para mantener la confidencialidad.

Esta obligacidn subsistird aunque se extinga el contrato, hasta que dicha informacién llegue a
ser de dominio publico o, que por otras causas, pierda su consideracion de confidencialidad,
sin que medie incumplimiento del deber de confidencialidad por cualquiera de las partes
contratantes.

La trasgresion del deber de confidencialidad por cualquiera de las partes o sus empleados o
colaboradores sera justa causa de resolucién del presente contrato, sin perjuicio, en todo caso,
de la indemnizacién que por los dafios y perjuicios causados al mismo, haya lugar.
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La empresa adjudicataria se obliga en los términos previstos por el articulo 12 de la Ley
Orgénica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos de Caracter Personal, a
garantizar la total confidencialidad y seguridad de los datos a que tenga acceso para su
tratamiento, y se compromete a:

- Hacer uso exclusivo de todos los datos para la finalidad contratada.

- No aplicarlos o utilizarlos con fin distinto al objeto del presente contrato, ni
comunicarlos, ni siquiera para su conservacion, a otras personas.

- No manipular, guardar o utilizar los datos a que acceda, ni siquiera de forma parcial,
sin el consentimiento del Ayuntamiento de Cuenca

- Una vez concluidos los trabajos o servicios para los que ha sido contratada, la empresa
adjudicataria, devolvera todos los ficheros originales que tenga en su poder vy
devolvera o destruira, en presencia del Ayuntamiento de Cuenca, y a opcién de ésta,
todas las copias totales o parciales que tuviera que haber realizado, al igual que
cualquier soporte o documentos en que conste algln dato de caracter personal objeto
del tratamiento derivado del trabajo para el que ha sido contratado.

- Adoptar las medidas de indole técnica y organizativas necesarias que garanticen la
seguridad de los datos de caracter personal y eviten su alteraciéon, pérdida,
tratamiento o acceso no autorizado, habida cuenta del estado de la tecnologia, la
naturaleza de los datos almacenados y los riesgos a que estan expuestos, ya
provengan de la accion humana o del medio fisico o natural. En particular, no
registrard datos de cardcter personal en ficheros que no reunan las condiciones
determinadas por la normativa reglamentaria de desarrollo de la citada Ley Organica
de Proteccidn de Datos de Caracter Personal.

- A formalizar, en su caso, el correspondiente acuerdo de tratamiento de datos de
caracter personal.

Los trabajos objeto del presente contrato deberdn ser convenientemente documentados, para
lo que el adjudicatario se compromete a generar toda la documentacion que sea aplicable por
cada producto obtenido. Asimismo, dado que el presente contrato va a ser incluido a
cofinanciacion de FEDER, deberd cumplir con todos los requisitos de publicidad exigidos en la
normativa comunitaria.

Fi rmado por ARAGON MARI N MARI ANO -
04568105Y el dia 08/01/2018 con un
certificado emtido por AC FNMI
Usuari os
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