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1. Introduccién

La SOCIEDAD REGIONAL CANTABRA DE PROMOCION TURISTICA, S.A. (en adelante
CANTUR, S.A.) tiene entre sus objetivos |a innovacion tecnoldgica en todas sus instalaciones con el

objeto de facilitar cualquier tramite relacionado con la adquisicion / gestion de sus productos a sus
colaboradores y clientes finales, manteniendo una explotacion de los recursos responsable y
sostenible.

CANTUR, S.A. apuesta desde hace tiempo por realizar un esfuerzo de inversion tecnologica en
su proceso productivo, consciente de que favorecera la mejora de la organizacion y su gestion
empresarial. Asi mismo, permitira proveer a sus clientes con servicios de un mayor nivel basados en la
informacién en tiempo real, mientras se establece una solida base que le permita estar siempre al dia
en tecnologias de la informacion acorde con la tendencia del mercado en cada momento. El objetivo de
este cambio es buscar una mayor orientacién al cliente y una gestion mas eficiente de los recursos y
las personas.

Dentro de CANTUR, S.A. destacan recursos turisticos de gran relevancia e impacto a nivel
autondmico, nacional e internacional como el Parque de la Naturaleza de Cabarceno (en adelante
Cabarceno), la Estacién de Esqui — Montafia de Alto Campoo, los Campos de Golf del Abra del Pas y
de Nestares, complejos hosteleros como el Hotel La Corza Blanca y el Refugio de Aliva, elementos
singulares en entornos naturales como el Teleférico de Fuente Dé (en adelante Fuente Dé) o las

instalaciones de la Estacion de Pefiacabarga, y el Museo Maritimo del Cantébrico.

La situacion actual del mercado exige una adecuacion de la gestion de los productos
comerciales a disposicion del ptiblico objetivo de las instalaciones de CANTUR, S.A. a los
nuevos sistemas tecnolégicos. Por este motivo, se hace necesaria la implantacion de una
plataforma tecnoldgica de gestion online de los productos de venta de las instalaciones de
Cabarceno y Fuente Dé que implique la innovacién tecnolégica en la gestion y en la puesta a
disposicién del publico de entradas principalmente y de productos de merchandising y
restauracion en caso necesario.
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2. Objeto del Pliego

El presente Pliego tiene por objeto describir los trabajos, definir las condiciones y criterios
tecnicos que regiran el Contrato de “SUMINISTRO E IMPLANTACION Y MANTENIMIENTO DE UNA
PLATAFORMA TECNOLOGICA ONLINE DE GESTION INTEGRAL DE LOS PRODUCTOS
COMERCIALES EN LAS INSTALACIONES DEL PARQUE DE LA NATURALEZA DE CABARCENO Y
TELEFERICO DE FUENTE DE”.

La ejecucion del contrato se realizara conforme a lo previsto en el presente Pliego.

3. Objeto del contrato

E! objeto del contrato es la realizacién completa de los trabajos de suministro, implantacion y
mantenimiento de un sistema informatico online de gestion integral en los puntos de venta criticos de
las instalaciones de Cabarceno y Fuente Dé que permita automatizar todos los procesos inherentes a
la gestion de comercio electrénico, incluyendo hardware, software y servicios necesarios. De esta
manera, toda la gestién operativa y financiera del canal de venta online de estas instalaciones se
centralizaran en un Unico sistema de informacion, homogeneizando los procesos productivos e
integrandola con la gestién in-situ de venta en taquillas. En una fase posterior, el sistema debera tener
capacidad para integrarse con el resto de instalaciones CANTUR, S.A.

4. Precio del Contrato, medicion y abono

Para la determinacién del precio del presente contrato de suministro se ha atendido a lo
establecido en el articulo 87, 88 del TRLCSP, y 197 del RLCAP, habiéndose realizado en base a Ia
obtencidon de los precios habituales del mercado mediante las pertinentes consultas a diversas

empresas especializadas en este tipo de trabajos para técnicos de nivel similar.

El valor estimado del contrato asciende a la cantidad de CUARENTA Y NUEVE MIL
NOVECIENTOS EUROS (49.900€), IVA excluido.

El precio del contrato sera el que resulte de la adjudicacién del mismo y debera indicar como
partida independiente el IVA. En este precio se consideran incluidos todas las actividades necesarias
para completar los trabajos indicados en el pliego, asi como los gastos que se deriven de la realizacion
de estos. Asi, estaran incluidos todos los gastos debidos a impuestos, pagas extraordinarias,
complementos, pluses, gratificaciones, locomocion, desplazamientos, dietas, parte proporcional de
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vacaciones, seguridad social, gastos generales de empresa y beneficio industrial y, en general, todos
los gastos necesarios para el desarrollo del objeto del contrato.

La empresa candidata debera presentar un presupuesto desglosado en el que se detalle el coste
de las distintas prestaciones especificadas en el pliego, de acuerdo con los distintos hitos en los que el
mismo ha sido dividido y con el objeto final de la contratacion.

Durante el desarrollo del proyecto se podran establecer controles de calidad sobre la actividad
realizada y los productos obtenidos. La superacion de estos controles sera requisito indispensable para
proceder al abono del importe de los trabajos.

El precio del contrato no podra ser objeto de revision. En el caso de que tenga lugar un eventual
aumento o disminucion en el plazo de ejecucion del contrato, este hecho NO implicara un incremento o

decremento en el precio total estimado para el contrato de suministro.

A la finalizacion de la implantacién de la plataforma y previo al comienzo de la fase de
mantenimiento, el adjudicatario del contrato presentara el proyecto con toda la documentacion
solicitada en estos pliegos, procediéndose al abono del 70% del precio del contrato tras la obtencion
por parte del contratista del Documento de Finalizacion y Entrega (DFE) en los términos establecidos
en el presente pliego.

El 30% restante del precio del contrato se abonara de forma mensual, prorrateadamente, durante
los 12 meses que abarca la fase de mantenimiento posterior y tal y como definen las condiciones
establecidas en los pliegos objeto de este contrato.

El abono del suministro y de los servicios se realizara, en todo caso, previa presentacion de la
factura correspondiente acompafiada de la documentacion justificativa de los conceptos a los que
corresponde, documentacion correspondiente de acuerdo con la legislacion aplicable y de conformidad
con CANTUR, S.A.

5. Plazo de ejecucion del contrato

El plazo de ejecucion de los trabajos correspondientes al presente contrato comenzara a contar
al dia siguiente de la firma del contrato, y se extendera hasta la conclusién de los trabajos contenidos
en este pliego, incluido el periodo de garantia de los mismos.

Se ha estimado en el caiculo del presupuesto un plazo de TRES (3) MESES para la implantacion
y comienzo de mantenimiento de la plataforma tecnolégica completa, considerando que los licitadores

ofreceran soluciones estandar de mercado que tendran que personalizar minimamente (requisito
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indispensable) para adecuarlas a las necesidades expuestas en este pliego. La duracion del proyecto
de implantacién de la solucion se ha estimado con un plazo maximo de ejecucién de proyecto de TRES
(3) MESES, A partir del fin de la implantacion, comenzara el plan de mantenimiento y la duracion del
mismo ser4 de DOCE (12) MESES.

Visto lo antedicho, se establece como plazo maximo de ejecucion del contrato QUINCE
(15) MESES, distinguiendo las siguientes Fases:

- Plazo para la ejecucién de los trabajos de suministro e implantacién: TRES (3)
MESES desde el dia siguiente al de la formalizacién del contrato.

- Plazo para la fase de mantenimiento: DOCE MESES (12) MESES, la fase de
mantenimiento comenzara a partir de la finalizacion de la fase de suministro e
implantacion.

Las fases de ejecucién de las que constara la implantacién _de cada uno de los blogues

funcionales seran las siguientes:

* Fase de Analisis funcional detallado: Partiendo de los requisitos funcionales indicados
en el presente pliego, se debera profundizar en cada uno de los aspectos con el objetivo
de disponer de las funcionalidades que debera soportar la solucién de un modo
detaliado, implicando en el citado analisis a todo el personal de CANTUR, S.A. necesario
para realizar una foto correcta de la necesidad global del proyecto.

El adjudicatario debera entregar el Documento de andlisis funcional detallado
(AFD) que deberan firmar ambas partes para dar por finalizada esta fase.

» Fase de Disefo funcional y técnico: Se debera elaborar el disefio técnico sobre el que
se soportaran las funcionalidades detalladas analizadas en la fase anterior. En esta fase
se implementaran todos los requisitos funcionales especificados en el AFD y servira de

guia para la construccién y pruebas de los desarrollos necesarios.

o Fase de Construccion: A continuacidn, se desarrollaran y/o parametrizaran y/o
integraran los componentes necesarios asociados a la solucién conforme a los
resultados obtenidos en fases anteriores.

El adjudicatario debera entregar el Documento de disefio y construccién (DDC)

que deberan firmar ambas partes para dar por finalizada esta fase.

* Fase de Verificacion y Evaluacién: Durante esta fase, se realizaran las pruebas
necesarias para verificar el funcionamiento de las personalizaciones o desarrollos sobre
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las soluciones estandar realizados en |a fase de construccion. Las pruebas que se llevan
a cabo durante la construccién del producto son un elemento critico para la garantia de
calidad del mismo, y representa una revision final de las especificaciones, del disefio y
de la codificacion.

Asi mismo, el adjudicatario debera realizar una demostracion del funcionamiento
de la solucién completa requerida para que CANTUR, S.A. pueda evaluarla y confirmar
su adecuacion a las necesidades explicitadas en este pliego. Asi, redactara un Informe
de aceptacion de la solucién que deberan firmar ambas partes para dar por finalizada
esta fase.

Fase de Configuracion de Hardware: Esta serd la fase en la que el adjudicatario
configure el hardware ofertado, si aplica, con el software finalmente verificado. Esta fase
debera estar completamente finalizada antes de la migracion de datos e implantacion
definitiva.

Fase de Preparacién de Informacion: Sera necesario que CANTUR, S.A. prepare la
informacién que el software requiera para la puesta en marcha de la solucion bajo los
modelos de datos y directrices que marque el adjudicatario conforme a la solucion a
implantar.

El adjudicatario debera entregar a CANTUR, S.A. el Modelo de migracién de
datos (MMD) que debera utilizar para proporcionar esta informacién estructurada. En
esta fase, el adjudicatario debe tener en cuenta que CANTUR, S.A. esta en disposicion

de entregar informacion para la migracién Unicamente en formato Excel.

Fase de Migracién: La informacion existente en la actualidad ha de estar disponible en
la solucién definitva en base al modelo de migracion de datos definido por el
adjudicatario. Concatenada necesariamente con la fase anteriormente descrita, una vez
que CANTUR, S.A. haya completado la informacién a migrar conforme al modelo que

haya indicado el adjudicatario, éste debera migrarla a la solucién durante esta fase.

Fase de Implantacién: En esta etapa se deberan desarrollar aquellas actividades
necesarias para la puesta en marcha de la solucion (despliegue, formaciones, apoyo in-
situ,...). Su objetivo principal es el paso a produccién de la solucién en las instalaciones
de CANTUR, S.A.
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Esta etapa constara de dos sub fases:

v Despliegue de la solucién aportada: Puesta en marcha de Ia solucién en los
puntos de venta de CANTUR, S.A. objeto de este pliego asl como en la/s
central/es administrativa/s de los mismos.

v Formacion: Esta sub fase debera comprender dos tipos de formacion:

* Formacién a Usuarios Técnicos: Orientada a los usuarios técnicos
componentes del Departamento de Informatica de CANTUR, S.A. Esta
formacioén debera realizarse en dos etapas diferenciadas:

- Antes del despliegue: Debera proporcionarse formacién
completa en la instalacion, configuracion y puesta en marcha de
la solucion.

- Durante el despliegue: El servicio de informatica de CANTUR,
S.A. debera estar presente en la fase de despliegue colaborando
con el adjudicatario en la misma y poniendo en practica la
formacion recibida antes del despliegue.

* Formacién a Usuarios Finales: Orientada principalmente al usuario
final de CANTUR, S.A., ya que este punto tendré un peso importante en
el éxito de la implantacion. En este plan de formacion, también se han de
incluir formaciones especificas para los administradores.

Previo al comienzo de esta fase, la empresa adjudicataria deberé entregar:

v' Manuales de despliegue: Dirigidos al departamento de informatica de CANTUR,

S.A. y los administradores de la solucién tanto en la central como en las

instalaciones.

v' Manuales de actualizaciones: Cualquier actualizacion del sistema, que requiera

cambios funcionales debera ir acompafiado de su correspondiente manual de

instrucciones.

v Manuales de usuario: Manuales de las funcionalidades de toda la solucién para

que el usuario final tenga una guia de referencia.

*Nota: El licitador tendré en cuenta que en todo caso debers proporcionarse la

documentacién en castellano.

Pdg. 10 de 65



CANTUR, S A. (Sociedad Unipersonal) Reg. Mercantil Cantabria, Tomo 534, Folio 48, Seccion 8, Hoja S-5060 = N.L.F. A-39008073

SOCIEDAD REGIONAL CANTABRA
DE PROMOCION TURISTICA, S.A.

Una vez finalizada la implantacidn de la solucién tecnoldgica, el adjudicatario debera entregar

el Documento de Finalizacion y Entrega (DFE) que deberdn firmar ambas partes para dar por finalizada

esta fase v dar comienzo al plan de mantenimiento (descrito en la siguiente fase y detallado en el

C/ Albert Einstein, n°®

capitulo 7 “Servicios de Mantenimiento”. Este documento debera contener un resumen ejecutivo de la
solucion completa asi como detalle de cada uno de los apartados que la componen, definiendo
especificamente la funcionalidad implantada tanto descriptivamente como con diagramas de flujos que

permitan tener una vision clara, global y detallada de la plataforma.

e Fase de Mantenimiento: Colaboracion del departamento de informatica de CANTUR,
S.A. en las labores de apoyo a usuarios. El soporte de primer nivel lo ejercera
directamente el departamento de informatica de CANTUR, S.A., pasando a soporte de
segundo nivel del adjudicatario en aquellos casos en que la incidencia no haya logrado

resolverse.

Previo al comienzo de esta fase, el adjudicatario debera entregar:

v Manuales de mantenimiento: Manuales orientados al funcionamiento operativo

con el software.

v Documentacién técnica: Orientada al mantenimiento del hardware y software

de la solucion.
Los principales hitos de implantacion, asi como los plazos de ejecucion estimados de cada uno
de ellos, aparecen recogidos en el siguiente diagrama teniendo en cuenta que cada una de las areas
funcionales que se describiran en el capitulo 6 “Alcance del contrato” contiene las mismas fases de

ejecucién descritas con anterioridad:

Hitos por Meses

Junio-ZQ

' Gestién de
'~ Ventas
Online

les

T e

Verificaciony
Evaluacion

 Configuracion de
Hard ' vare

Disenio
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e

Inicio
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2 tnforr acion
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En todo caso, en su propuesta, el licitador debera presentar un Plan de proyecto detallado
(PPD) que constara de:

1. Planificacién del proyecto:

a. Cronograma detallado de hitos en un diagrama Gantt con todas las fases de
ejecucion definidas anteriormente especificando fecha inicio y fecha fin, tiempo
estimado de cada fase y recursos intervinientes en cada una de ellas tanto del
licitador como de CANTUR, S.A.

b. Paracada una de las fases, sub fases y etapas del proyecto, indicar:

i. Planificacion detallada de las tareas e hitos.
ii. Entregables.
iii. Equipo de trabajo y esfuerzo dedicado.
iv. Plazo.

c. Plan de formaciones con los contenidos de las mismas divididos por areas

funcionales y tipos de usuarios.
Productos a entregar.
Documentacion a entregar.
Estructura del equipo completo de trabajo tanto del licitador como de CANTUR, S.A.
Metodologia de planificacion y seguimiento del trabajo.

ARSI S

*Nota: El licitador tendré en cuenta que en todo caso debers proporcionarse la documentacion,
en castellano.

6. Alcance del contrato

La sociedad CANTUR, S.A. y, en concreto, sus instalaciones de Cabarceno y Fuente Dé,
requiere adquirir una plataforma de gestion online de sus productos de venta integrada con el
software de gestion retail MS Dynamics RMS (sistema de ventas in situ de las taquillas del
Parque y del Teleférico). La integracion requerida en los dos sistemas debera ser bidireccional para
garantizar la integridad de los datos en ambos, tanto en la solucién adquirida como en MS Dynamics
RMS.

En este escenario es clave el proceso de Comercio Electronico, asi como la implantacion de un
CRM y conexién con las redes sociales de CANTUR, S.A.

Actualmente, las dos instalaciones, para gestionar los procesos anteriores, cuentan con distintos
sistemas tecnologicos que no estan conectados ni entre si ni con la central, por o que la informacion

Pag. 12 de 65



CANTUR, S.A. (Sociedad Unipersonal) Reg. Mercantil Cantabria, Tomo 534, Folio 48, Seccion 8, Hoja $-5060 « N.I.F. A-39008073

(onill

SOCIEDAD REGIONAL CANTABRA
DE PROMOCION TURISTICA, S.A.

requerida de cada una de ellas se obtiene y se trata manualmente tanto en forma como en
periodicidad.

Asi, la plataforma tecnologica de gestion integral propuesta para la venta online los productos de
las dos instalaciones debe ser tecnologicamente actual, flexible, personalizable y escalable, con
garantias de evolucién futura, de manera que permita dotar a CANTUR, S.A. y a cada uno de los
centros implicados en el proyecto de una mayor capacidad operativa, ayudandole a mejorar la
productividad y satisfaccion de nuestros clientes.

El objetivo es implantar un sistema de gestion online que permita automatizar todos los procesos
inherentes a esta gestion, dotando a la empresa de una mayor capacidad operativa, ayudandole a
mejorar la productividad y satisfaccion de sus clientes. La innovacion tecnologica planteada debera

abarcar tanto a productos (bienes y servicios) como a sus procesos (de produccion y de gestion).

Debera ser una solucion que permita con facilidad extraer y explotar la informacion, disponiendo
de informacion fiable y relevante para la toma de decisiones de negocio en tiempo real. Debe ser
flexible en la absorcion de posibles cambios en los procesos y debe agilizar y facilitar el cambio en la
forma de trabajar de las personas.

Por otro lado, la arquitectura de la solucion ha de estar basada en un modelo centralizado, frente
a un modelo en el que exista una solucion instanciada tantas veces como instalaciones a las que vaya
a dar servicio. Por tanto, la solucion a través de una herramienta corporativa centralizada, ha de dar
servicio a los distintos usuarios, siendo la herramienta de acceso a la solucién preferentemente un
navegador web estandar.

6.1 Funcionalidades requeridas

Como ya se ha mencionado anteriormente, se requiere una plataforma de gestion online de

ventas que proporcione una gestién centralizada y homogeneizada de todos los canales de venta

online a través de un unico motor de intercambio, gue integrara tiendas online, comercio movil y

comercio social.
Las principales areas funcionales que debe contemplar y gestionar la solucion son las siguientes:

e Gestién de Comercio Electrénico: Este area funcional debera facilitar la interaccion
electronica de cualquier forma de transaccién comercial, permitiendo el acceso nuestro
catalogo de productos y servicios tanto a clientes finales como a comercializadores,
distribuidores, creacion de canales de marketing, lanzamiento de promociones, venta

cruzada de productos y/o servicios de cada una de las instalaciones, conexion con redes
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sociales, integracién en Gocgle Analytics y obtencién de informacién en tiempo real para
la toma de decisiones.

* Gestion de Relaciones con Clientes (En adelante CRM): En este médulo de la
solucion se volcaran todos los datos de ventas y accesos generados en las areas
funcionales anteriores con el fin de poder explotar esta informacion en aras de mejorar el

servicio al cliente final, asi como la comercializacion de nuestros productos.

A continuaciéon, se detalla cada una de las areas funcionales comentadas, asi como otras
consideraciones funcionales a tener en cuenta en la presentacion de la plataforma tecnolégica
completa.

6.2 Gestion de Comercio Electrénico: Alcance funcional

La herramienta de comercio electrénico propuesta debera permitir en su origen acceder a la
compra de entradas y resto de productos y/o servicios que sean susceptibles de comercializacidén por
parte de CANTUR, S.A.

De forma resumida, funcionalmente permitird el acceso a nuestro catalogo de productos y
servicios tanto a clientes finales como a comercializadores, creacién de canales de marketing,
lanzamiento de promociones, venta cruzada de productos y/o servicios de cada una de las
instalaciones, conexion con redes sociales, integracion en Google Analytics y obtencién de informacion

en tiempo real para la toma de decisiones.

Es de vital importancia la usabilidad del sitioc web, medida en funcién de la facilidad de
aprendizaje para todo tipo de usuarios de la organizacién, facilidad de uso y eficiencia. El gestor de
contenidos debe ser facil de usar para cualquier perfil de usuarios, permitiendo una edicién agil de los
contenidos desde un Unico sitio web.

Los administradores del sistema podran gestionar, construir y modificar la disposicion de todos
los elementos del sitio web sin desarrollar, tanto en el disefio como en el contenido.

Debe cumplir los requisitos tanto de usabilidad como de accesibilidad establecidos por el
consorcio W3C, ya que su cumplimiento favorece el acceso a ella desde cualquier dispositivo
(movilidad) y por cualquier persona (accesibilidad), siendo la pagina mas manejable y sencilla
(usabilidad).

Es necesario que la solucién permita la venta a través de otros portales de ticketing v otros

colaboradores (comercializadores), existiendo un interfaz donde volcar a los sistemas de ventas y

administracion de CANTUR, S.A. las ventas realizadas desde sus plataformas de comercio electrénico.
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Resaltar por ultimo la importancia de la integracion perfecta de toda la plataforma tanto a nivel
de datos maestros como de movimientos con el fin de garantizar siempre y en todo momento la

integridad de la informacion en cualquiera de las aplicaciones propuestas.

Las funcionalidades que debera contemplar la solucién se dividen en los siguientes apartados:

6.21 Clientes

CANTUR, S.A. comercializa sus productos a los clientes finales tanto de forma directa como a
través de agentes comercializadores. Asi,_existen dos grandes tipos de clientes: Clientes finales vy

Comercializadores, cuyo tratamiento en las gestiones de venta es comun como norma general, salvo

en ciertos aspectos que detallaremos mas adelante.

Los clientes finales seran tratados como clientes varios a nivel de facturaciéon pero de forma

nominativa a nivel de informacion comercial, puesto que la informacion gue se obtenga de los mismos

debera ser tratada por el CRM que se implante integrado con las aplicaciones de ventas gque se

describen en el presente pliego.

Los clientes que accedan a la aplicacién web para la compra de nuestros productos deberan
poder darse de alta en la misma exigiendo como minimo los datos identificativos descritos a
continuacion en el apartado: Ficha de cliente / Informacion bésica. Debera contener un apartado en el

que el cliente dé su consentimiento para el tratamiento de sus datos personales conforme a la LOPD.

Nuestros clientes los podemos englobar en dos grandes tipos: Clientes finales y
Comercializadores. Teniendo en cuenta esta tipologiz, en este apartado de identificacion debe
realizarse la siguiente puntualizacion:

e Los clientes finales (no comercializadores) podran darse de alta en la aplicacion web
por si mismos completando todos los campos obligatorios que se requieran,
detallandose éstos en la fase de analisis conforme a las necesidades que especifique
CANTUR, S.A., generando un repositorio de datos que podran cruzarse con las bbdd.

e Los comercializadores deberan darse de alta desde las oficinas centrales una vez esté
formalizado el acuerdo de colaboracién entre ambas partes. Asi, la aplicacién permitira
que el usuario autorizado de las oficinas centrales introduzca todos los datos
necesarios del comercializador, de manera que, una vez finalizado el alta, el sistema le
envie a este usuario los datos de acceso del comercializador para que hacérselos

llegar a éste cuando la oficina central estime oportuno.
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Una vez completada esta informacién debera proporcionarse un usuario y contrasefia de
acceso a la plataforma de comercio online de manera que el cliente pueda acceder a todos sus datos
tanto identificativos como de compras.

El sistema debera crear un repositorio de todos estos datos para poder utilizarlo en el sistema
de CRM implantado, previa aceptacién del cliente de la LOPD correspondiente.

Con el fin de gestionar la relacién con nuestros clientes sera necesario disponer de aquella
informacién que se requiera a tal efecto.

La informacién que contenga la Ficha de Cliente puede agruparse en los siguientes puntos:

¢ Informacién basica: La informacién identificativa de los clientes debera ser comun a todos ellos

independientemente de la tipologia de que se trate.

Debera contar con un nucleo central comun de informacion recogiendo aspectos identificativos
como cédigo, CIF/NIF/DNI/NIE, razén social o nombre y apellidos, direccién/es completa o

codigo postal, teléfonos, correo electrénico, pagina web y condiciones de pago.

El sistema debe tener acotado que estos campos sea obligatorios completarlos, bien
manualmente o bien mediante integracién con otras aplicaciones de la plataforma propuesta
por el licitador o actuales de CANTUR, S.A.

* Informacion detallada: Este apartado dara respuesta a las especificidades identificativas de

cada tipologia de cliente, es decir, debera identificarse el tipo de cliente (cliente final, cliente
online, agente comercial, establecimientos hoteleros,...) para permitir agrupar y analizar la
informacioén de la aplicacion en base a la tipologla de clientes.

En este apartado, se recogeran aspectos concretos relativos a ciertos tipos de segmentacion
especifica del cliente (por ejemplo: si es persona fisica o juridica, si es pequefia, mediana o

gran empresa, si pertenece a un grupo de empresas,...).

Debera existir un apartado en el que puedan darse de alta los datos relativos alllos contratols
vigentes con cada cliente, especificando N° y Nombre del contrato, Fechas de inicio y fin,
Porcentaje de descuento aplicado, ...

Adicionalmente, serd necesario que existan campos desplegables con caracteristicas
configurables por CANTUR, S.A. para poder clasificar los clientes por otro tipo de variables que
permitan el analisis y filtrado de la informacion por estas descripciones.

o Contactos asociados a cada ficha; En el caso de las empresas, sera necesario que la solucion

permita asociar a la ficha de cliente el listado de contactos vinculados a ésta, indicando los
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6.2.2

datos nominativos necesarios (nombre y apellidos, teléfonos, correo electrénico,...) asi como el

cargo y departamento al que pertenecen.

Notas v documentacién adjunta a cada cuenta: Se persigue mantener en un unico lugar la

dltima informacion vigente de cada ficha de cliente ya sea adjunta a la ficha o con hipervinculos
de acceso a la informacion ubicada en los servidores de CANTUR, S.A.

Descripcién de incidencias y preguntas pendientes: Existira un apartado en la ficha en la que

sea posible dar de alta varias tipologias de incidencias relacionadas con la gestion de los
mismos, asi como comentarios asociados a éstas, de manera que el personal de CANTUR,
S.A. pueda atender eficazmente la relacion con sus clientes.

Bloqueo de la Ficha de Cliente: Otras de las necesidades actuales es poder bloquear la ficha

de cliente en cualquier momento para que éste no pueda vender cuando asl lo requiera o la
instalacion o las oficinas centrales. Este caso estd adscrito a la gestion con los
comercializadores de nuestros productos desde el momento en que se decide discontinuar de
forma temporal o definitiva la relacion comercial con éstos.

El sistema debera permitir el bloqueo automatico por superacién de crédito en las condiciones
que establezca CANTUR, S.A., pudiéndose restaurar su operativa en funcién de los permisos
otorgados a determinados usuarios.

Imagen de cada cliente: El sistema debera permitir incorporar la imagen del cliente a su ficha

en el caso de que sea necesario.

Productos

Uno de los puntos clave en una web de comercio electronico es el catalogo digitalizado de

productos o servicios. Como ya se ha mencionado, la plataforma debe estar preparada para poder

implementar en cualquier momento productos de merchandising, hosteleria, etc., por lo que deberd

cubrir las necesidades de informacién requeridas por los mismos.

El catalogo digital es el primer paso en el proceso de compra on-line. Se definiran a través de

un proceso de integracion con la aplicacién de ventas in situ para los diferentes tipos productos sus

correspondientes caracteristicas minimas exigidas tal y como se detalla a continuacion.

Las fichas de producto deben contener los datos maestros necesarios para comprar,

almacenar, producir, contabilizar, trazar, vender y enviar productos.

C/ Albert Einstein, n® 4 [Tel.: 942 31 89 50 3901| Santander (Cantabria)

La informacion que contenga la Ficha de Producto puede agruparse en los siguientes puntos:
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¢ Informacion basica: La informacién identificativa de los productos debera ser comun a todos

ellos independientemente de la tipologia de que se trate.

Debera contar con un nucleo central comun de informacion recogiendo aspectos identificativos
de los productos como cédigo, descripcion completa, descripcién abreviada, unidades de
medida, tipo de producto (con posibilidad de sub tipos de productos, es decir, categorias y
subcategorias de productos), precio de venta, coste, ...

El sistema debe tener acotado que estos campos sea obligatorios completarlos, bien
manualmente o bien mediante integracién con otras aplicaciones de la plataforma propuesta
por el licitador 0 actuales de CANTUR, S.A.

Estos atributos no sélo serviran sara ampliar la informacion del producto, sino que también
permitiran al usuario la posibilidad de filtrar los productos por determinados atributos a definir en la fase
de anélisis del proyecto.

Caracteristicas del catalogo de preductos online deberan ser, como minimo, las siguientes:

* En la tienda on-line se podran reflejar todos los productos comerciales, o sélo algunos
de ellos, segtin se determinen las necesidades operativas de CANTUR, S.A.

e La gestion de los productos podra realizarse de forma auténoma por parte de la
empresa, es decir, el afta, modificacién y baja de los productos deberia poder
gestionarse desde una herramienta de control web que sélo sea accesible por parte de
los administradores de TI.

e El producto debera disporer de un campo de “texto explicativo” y de una “fotografia”,
ademas de los campos haboituales, asi como cualquier otra informacion relevante sobre
el mismo. Es preciso tener en cuenta que el catalogo virtual sera nuestro escaparate
comercial.

¢ Permitira la posibilidad de marcar determinados productos con ‘“condiciones
especiales”, como por ejemplo: “oferta”, “descuento’,... Graficamente, también
permitira la visualizacion de estas etiquetas junto al producto 0 sobre el mismo
destacando la promocion.

» Los productos deberan ser datados especificando la fecha de entrada, asi como la
fecha de pago de ésta.

* Los productos deberan contemplar un nimero de dias de anticipacion a la compra, el
que especifique CANTUR S.A. Si no estuviera identificado, se permitira la compra en

tiempo real.
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¢ Asociado al catalogo es recomendable ofracer cualquier otro tipo de informacion Util
para el cliente potencial, como hojas promocionales para imprimir, manuales de soporte

y uso de! producto, u opiniones de otras personas que lo compraron.

Ademas, es fundamental que la solucion sea capaz de definir cupos (n® maximo diario de
unidades disponibles para la venta) por tipo entrada, instalacion y fecha, permitiendo en todo momento
“cerrar’ la venta online en un momento determinado aco-de con las necesidades operativas de las
instalaciones.

Por ultimo, indicar la necesidad de limitar la venta online, como minimo, al dia anterior para
que, las instalaciones tengan a primera hora de cada dfa la prevision de entradas vendidas a través de

este canal.
6.2.2.1 Tipos de Productos

Existen distintos tipos de productos que el sistema debe tener en cuenta para gestionarlos
conforme a las exigencias de venta de cada uno de ellos. Como se ha comentado anteriormente, el
sistema debe estar preparado para gestionar todo tipo de productos tales como productos de tiendas
de souvenirs y restauracion.

Sin embargo, a continuacion se detallaran los tipos de productos en los que pueden agruparse

las entradas a las instalaciones objeto de este pliego.
Los tipos de productos de venta seran, entre otros, los siguientes:

o Entradas unitarias: Las entradas unitarias seran los productos que permitan la entrada y
salida de las instalaciones. En este grupo de productos se encuentran, entre otros:
o En Cabarceno:
* Entrada de dia completo adultos
* Entrada de dia completo infantil
= Enfrada de dia completo grupos
= Entradas de medio dia adultos
* Entrada de medio dia infantil
» Entradas de grupos
* |nvitaciones
o En Fuente Dé:
= Entrada Adulto ida y vuelta

» Entrada Adulto ida o vuelta
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* Entrada Infantil ida y vuelta
= Entrada Infantil ida o vuelta
= Entradas de grupos
= |nvitaciones
* Tarjetas de Clientes: Tanto en Cabarceno como en Fuente Dé existe un tipo de entrada que
permite el acceso a cada instalacion por periodo de un afio o superior. Estas entradas son las
“Tarjeta Amigo” y la tarjeta de acceso de determinados clientes gratuitos.

o Tarjetas Amigo: Son abonos anuales (familiares o individuales) que se cobran en el
momento de la emision de la tarjeta y dan derecho a entrar y salir de cada instalacion
tantas veces como el cliente desee.

Las tarjetas amigo se emiten cada dia del afio y tienen un periodo de vigencia de un
afto desde el momento de emision de la misma.

Las Tarjetas Amigo Familiares tendran asociadas tantas tarjetas fisicas como
miembros de la familia estén adscritos a ella. Asl, cada miembro de la unidad familiar
debera tener una Unica tarjeta.

o Tarjetas de Clientes Gratuitos: Son tarjetas de acceso a las instalaciones gratuitas que

tambien permiten acceder a las instalaciones a personas censadas en el municipio y a
determinados acuerdos especiales suscritos con CANTUR, S.A.

e Productos especiales: Existen productos que tienen un tratamiento especial por su naturaleza
y en ocasiones por su temporalidad. Por este motivo, el sistema debera permitir acotar la
vigencia de un producto a un intervalo de fechas determinado indicando fecha inicio y fecha fin
de su venta al publico. Algunos de estos productos son:

o Eventos

o Visitas culturales
o Visita Salvaje

o Talleres

o Aula educacion
@]

e Productos combinados: El sistema debe permitir la venta conjunta de paquetes de productos
tanto de una instalacion como de varias.

* Productos dinamicos: El sistema permitira la venta de productos y subproductos de otras
categorias u otras dreas (hosteleria, tiendas de souvenirs,...), pudiéndose dar combinaciones
basadas en el repositorio generado. De igual forma podra generar descuentos u ofertas en la
medida los mismos. Estos productos podran ser tanto comercializados por publico final o por

empresas en funcién de permisos que se estipulen.
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6.2.2.2 Tarifas

Las instalaciones de CANTUR, S.A. estédn dedicadas y se deben al sector turistico. Una
caracteristica inherente al sector es la estacionalidad de su gestion, por lo que el sistema debera poder

adaptarse a esta condicion.

De esta forma, las caracteristicas que deben cumplir las tarifas de los productos que se
configuren en el sistema son las siguientes:

e Tarifas por productos y tipos de productos.

e Tarifas por temporadas: Dependiendo de la instalacion existen dos o tres temporadas (alta y
baja o alta, media y baja). Debera existir un calendario anual en el que determinar las tarifas
por producto y temporada cada dia del ario.

e Tarifas por cliente y por tipo de cliente: Se definiran tarifas particulares para distribuidores
estableciendo el porcentaje de descuento acordado en el contrato comercial firmado sobre la
tarifa oficial.

e Tarifas del tipo 3x2.

e Tarifas especiales por packs.

o Tarifas acotadas temporalmente por rango de fechas o dias concretos de la semana y horas,...

6.2.2.3 Descuentos

CANTUR, S.A. dispone de tarifas oficiales al final de cada afio siendo éstas fijas hasta el
siguiente cambio acordado. Asi, las modificaciones en las mismas no son posibles salvo aplicando
descuentos sobre éstas en funcion de los distintos acuerdos comerciales formalizados desde las
oficinas centrales.

El sistema debera permitir establecer descuentos en tarifas en funcion del cliente o tipo de
cliente, acciones comerciales, acciones promocionales, necesidades de gestion con un periodo de
vigencia (estableciendo fecha inicio y fecha fin del descuento aplicado),... Los descuentos seran Ginicos
para cada cliente no pudiendo acumularios si el cliente pertenece a varios grupos de clientes con
descuentos establecidos.

Los descuentos se estableceran siempre sobre la base imponible de la tarifa excluido IVA y
resto de impuestos aplicables. Como es sabido, los descuentos son tratados contablemente como

menor valor de la venta, hecho que debe tenerse en cuenta en este apartado.
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6.2.2.4 Comisiones

El sistema debera contemplar, en el caso de aquellos de nuestros clientes que actlien como
agentes comerciales, la posibilidad de minorar el importe de venta en el porcentaje de comisién
establecido y pactado en contrato con los mismos.

Al igual que los descuentos, las comisiones también se establecen con un porcentaje sobre la
tarifa oficial, sin embargo, contablemente, el tratamiento es distinto ya que el importe de la comisién es
anotado en una cuenta contable distinta

6.2.3 Proceso de Venta Online

Es de vital importancia resaitar que la venta de entradas online debe disponer en todo
momento de, al menos, dos fechas: Fecha de venta y fecha de entrada a la instalacién. En el caso de
las ventas promocionales, adicionalmente, debera contener la fecha de vigencia de la promocién. La
aplicacion web debera proporcionar la posibilidad de habilitar diversos campos de fecha en los que
definir las condiciones del producto y/o servicio. Estos campos seran concretados en la fase de analisis
del presente contrato.

El sistema debe permitir que las distintas franjas horarias y sus aforos se ofrezcan
simultaneamente por los diferentes canales sin que se produzcan ventas por encima de las
capacidades maximas fijadas y sin que sea obligatorio aplicar ninguna restriccion a ninguno de los
canales, es decir, todos los canales gestionaran la venta de forma centralizada con el mismo aforo.
Ademas, sera posible aplicar distintas distribuciones de aforo para cada canal si CANTUR, SA. o
considerase oportuno.

El canal para agentes externos debe permitir configurar tarifas especificas para cada cliente al
que se le permita acceder. Del mismo modo, se podra controlar el aforo maximo y la tipologia de

entradas de las que puede hacer uso.

Los usuarios con acceso al canal de venta a través de servicio web seran dados de alta desde
CANTUR, S.A., que siempre mantendra el control sobre los mismos en lo referente a altas, bajas,

permisos y configuraciones de tarifas y aforos.

El punto de partida del proceso de venta en la web es la existencia de un “carrito virtual” que
almacene los productos que se han seleccionado, indicando el nimero de unidades, el precio unitario y
total, desglose de impuestos, fecha de compra, fecha de entrada, ...
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Basicamente las caracteristicas que debe cumplir el “carrito virtual” son:

o El proceso de compra on-line debe ser facil de manejar, intuitivo, e indicar en todo
momento el punto en el que se encuentra la compra del usuario (seleccion de articulos,
seleccion de forma de envio, seleccion de forma de pago y cobro), para generar
confianza en el proceso.

o Es necesario que la formalizacién de la compra se realice desde una Gnica pagina para
que el usuario pueda disponer de todos los datos de la compra unificados.

« Debe disponerse de un &rea dedicada al “Carrito”, en la que se vea en todo momento
el listado de articulos elegidos y el precio total de la compra, estableciendo un tiempo
maximo de compra o bloqueo de los articulos adquiridos.

» Desde el catalogo debe ser posible seleccionar la cantidad de articulos de cada tipo, y
afiadirlos al “carrito” de manera sencilla.

e Los articulos del “carrito” deben poder ser modificados o anulados en cualguier
momento antes del cobro.

e Debe permitir operar correctamente sin importar el software que la persona compradora
utilice.

e Una vez que los productos son mostrados, la aplicacion deberia permitir la eleccion de
cada uno de ellos, indicando el nimero de unidades elegidas y guardando esta
eleccion en un “carrito de la compra virtual”. Los articulos seleccionados en el carrito
deben poder ser modificados, anulados o incrementados por parte de quien compra en
cualquier momento.

« Debera contener un check de aceptacion de las condiciones de venta de los productos.

Previo a formalizar la venta al usuario, el sistema comprobara la disponibilidad de los productos
para afadirlos o no al pedido de compra.

Finalmente, una vez que el cliente o la clienta hayan realizado la seleccion de los productos de
su interés, deberiamos darles la posibilidad de realizar el pago del mismo a través de Internet,
ofreciéndoles diferentes medios de pago. El proceso de venta debera concluir con la confirmacion del
pago de los productos, mostrando a continuacion las posibilidades que el cliente tiene para obtener el

ticket impreso y/o en aplicacién movil y/o recibirlo por correo electronico.

Los correos electronicos automaticos que se envien desde la aplicacion web con las
confirmaciones de compra deberan ser completamente personalizables, permitiendo la inclusidn de
textos, hipervinculos e imagenes, como minimo.
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Asi como en el proceso de alta de clientes, en este apartado también sera necesario incluir la
aceptacion del tratamiento de datos personales para el envio de comunicaciones conforme a lo descrito
enla LOPD.

6.2.3.1 Ventas Flash

Las ventas flash permitiran ofertar productos durante un periodo muy concreto. El usuario
podra ver en una cuenta atras el tiempo hasta el fin de la oferta.

La aplicacion permitira enviar este tipo de comunicaciones en tiempo real via mensaje de texto
0 App a las aplicaciones méviles de nuestros clientes, por ejemplo, durante la visita a las instalaciones.

6.2.3.2 Promociones

El sistema permitira publicar promociones avanzadas a partir de descuentos como segunda o
tercera unidad a mitad de precio, 3x2, packs, productos gratuitos, ...

Ademas, se valorara muy positivamente que permita configurar programas de fidelizacion de
clientes basados en esquemas de consecucion de puntos a partir de las compras realizadas y el canjeo
de dichos puntos por parte de los clientes en futuras compras o mediante la emisién de cupones
promocionales.

Estas promociones contendran igualmente un codigo de barras o QR que permita identificarlas

univocamente e incorporarlas al tiquet emitido tanto en la venta in situ como en la venta online.

6.2.3.3 Venta Cruzada

Aunque ya se ha comentado en capitulos anteriores, es necesario reiterar que el sistema
habilitara la venta de productos de distintas tipologias (entrada + evento, entrada + menu,...) y de
distintas instalaciones (entrada Cabéarceno + Fuente Dé, Tarjeta Amigo de ambas instalaciones,...).

6.2.4 Emision de Tickets y Facturas

La aplicacion permitira, para cada una de las ventas de entradas, facilitar al cliente final un
ticket de acceso a la/s instalacidn/es correspondiente/s y/o a los comercializadores factura de venta
formal. Serd un documento HTML/PDF con el formato, disefio y datos que sean necesarios para cada

uno de las instalaciones.
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El sistema debe emitir los tickets o facturas simplificados cumpliendo la normativa descrita en el
Real Decreto 1619/2012, de 30 de noviembre, por el que se aprueba el Reglamento por el que se

regulan las obligaciones de facturacion, cuya entrada en vigor tuvo lugar el 01 de Enero de 2.013.

Ademas, contendran un codigo de barras que identifique el ticket donde asi se requiera. Por
ejemplo, en la salida de las instalaciones para control de aforo, en otras secciones de las instalaciones

para las ventas cruzadas o promociones,...

Asi mismo debera contemplar la emisién de resguardos de venta que no sean tickets
permitiendo emitir documentos de entrada a cada visitante, fundamentalmente en el caso de entradas
de grupos.

Tanto el ticket como la entrada y la factura deben ser completamente personalizables para
adaptarlos a la imagen corporativa de cada instalacion. Adicionalmente los tickets contendran la
posibilidad de dejar un espacio en el mismo para insertar la publicidad o imagen de un evento o similar
que esté contratada en un momento determinado.

El cliente debera recibir el ticket / factura por email y debera poder consultarlo y descargario en
formato PDF desde su area de compra en la web en todo momento.

6.2.5 Cancelaciones o cambios

El sistema debera permitir la cancelacion o cambio de los productos adquiridos en los términos
y condiciones generales que se definan en la fase de analisis por parte de CANTUR, S.A. En funcion
de la politica de cancelacion o cambio establecida, debera contemplar la posibilidad de penalizar parte
de la compra con el recargo definido en la citada politica.

Asi mismo, debera estar preparado para que determinados clientes, tipos de clientes, tarifas,
ofertas especiales,..., no sean susceptibles ni de cambios ni cancelaciones.

6.2.6 Formas de Pago

Ademas de ofrecer un buen catalogo virtual, que muestre y describa cada elemento con el
mayor nimero de detalles posible, es necesario ofrecer a nuestra clientela distintas formas de pago. E!
proceso de pago es el mas delicado en una venta online ya que es el que inspira mas desconfianza en
los potenciales cliente y, por tanto, el que debe ser tratado con mas cuidado.
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Los pagos en la web se agrupan en las siguientes categorias:

6.2.6.1 Pagos Online

La solucién web se integrara con una TPV Virtual permitiendo el pago on-line utilizando tarjetas
de crédito / débito en la Pasarela de Pago que CANTUR, S.A. especifique.

Asi mismo sera necesario que admita PayPal o SafetyPay o similar.

6.2.6.2 Pagos Offline

A pesar de ser una forma de pago cada vez menos habitual en la venta de servicios, la
aplicacion debe contemplar la posibilidad de que alguno de nuestros clientes puedan pagar por
transferencia, pero este caso sera tratado de forma particular en el analisis con el departamento
Econémico-Financiero para determinar su uso limitado.

6.2.6.3 Ventas a Crédito

El sistema debera permitir la venta a crédito dnica y exclusivamente para los clientes
(mayoritariamente comercializadores) que asf lo tengan estipulado en el acuerdo comercial formalizado
entre CANTUR, S.A. y éste.

En este caso, el sistema Unicamente emitira la factura de venta dejando ésta pendiente de

cobro a gestionar por el departamento Econémico-Financiero como estipule.

6.2.7 Analisis e Informes

Todas las areas funcionales deben proporcionar las herramientas necesarias para analizar la
informacion que contienen. Asi, los informes o analiticas que generen seran de vital importancia para la

valoracién de la solucion tecnolégica aportada.

La informacion que pueda obtenerse de la aplicacion de comercio electrénico facilitara la toma
de decisiones al instante desde cualquier centro de la empresa. Como ya se ha comentado
anteriormente, uno de los objetivos del cambio tecnolégico propuesto es la centralizacion y
homogeneizacion de la informacion de ventas de las instalaciones, de forma que permita la explotacion

de la informacién en tiempo real o cuasi-real también en las oficinas centrales.
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La solucién propuesta debera incorporar un potente motor para la generacion de informes

personalizados y gréaficas, que permita al usuario explorar toda la informacion de CANTUR, S.A. la
forma mas comoda e inmediata.

Relativo a la gestién de comercio electronico, la aplicacion deberia proporcionar, entre otros,
los siguientes informes o analiticas:

« Estadisticas e informes de todo tipo desde el panel de administracion:
o Informes de ventas:

= Informe "Ventas" mostrando los datos de ventas en listado y gréficos.

= |nforme “Ventas por Franjas Horarias” mostrando las ventas por franjas
horarias.

= |nforme “Ventas por zonas geograficas”.

= Informe “Los mas vendidos” creando un listado de productos
ordenados de mayor a menor venta.

= Informe “Ventas por dia de la semana” que permita comprobar en un
grafico la evolucion de ventas de cada dia.

= Informe “Ventas por cliente” y “Ventas por tipo de cliente”.

» Informe “Ventas por Producto” y “Ventas por tipo de producto”.

= |nforme “Ventas por forma de pago”.

» Informes de “Ventas Cruzadas” tanto entre productos como
instalaciones.

» Comparativas de ventas de varios periodos (acumulado mensual,
acumulado mensual del afio anterior, acumulado anual, acumulado
anual del afio anterior, intermensual, diario, por dias de la semana,...).

"

o Informes de Clientes: Estadisticas de alta de clientes, listado de datos
maestros,...

o Informes de Base de datos: Informes que permitan mostrar la informacion de
configuracion y maestros de la aplicacion.

« Integracion con Google Analytics: La aplicacion web debe permitir la integracion con
Google Analytics para las estadisticas de trafico del sitio web y para obtener el
seguimiento de los ratios de conversion de las acciones de marketing (por ejemplo,
Adwords), tales como objetivos de ventas, tracking,...

e De igual forma que se contempla la integraciéon con google analitycs, actualmente se
utilizan paralelamente otras herramientas de medicién y alcances. Asi, por ejemplo, el
sistema debera contemplar la integracion con la herramienta semrush.com.
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Todos los informes permitiran mostrar la informacién diaria, semanal, mensual, bimensual,
trimestral, anual,..., o por el intervalo de fechas que se desee en cada momento. Igualmente permitiran

obtener los datos por cada instalacion o agrupandolas (siempre bajo la premisa de que se cumplan las
mismas condiciones).

Todos los informes, cubos y graficas podran ser impresos, exportados a herramientas
ofiméticas y enviados por correo electrénico.

Ademas permitiran obtener la informacion detaliada de los resultados agregados que muestre
para poder revisar en todo momento los datos en ellos incluidos.

6.3 Gestion de Relaciones con Clientes (CRM): Alcance funcional.

CANTUR, S.A. es consciente de que Ia implantacion de un software de Gestién de Relaciones
con Clientes (en adelante CRM) es un desafio de negocio y no tecnoldgico. Sin embargo, la tecnologia
nos ayudara a gestionar las relaciones con Ios clientes de una manera operativa.

Obviamente el médulo o aplicacién de CRM que se implante estara completamente integrado
con la informacion obtenida en los médulos de ventas tanto in situ como online, de forma gue sea una

herramienta para explotar esta informacién con objetivos comerciales y de marketing.

El sistema de comercio electrénico podra ser integrado con herramientas de Emailling,
pudiendo revertir y gestionar bbdd, camparias, etc. y estando integrado en la estructura del
funcionamiento general.

Los objetivos del sistema CRM a implantar son los siguientes:

1. Tener una vision integrada y Unica de los clientes (potenciales y actuales), pudiendo
emplear herramientas de analisis.

2. Gestionar las relaciones con los clientes de una manera Gnica independientemente del
canal que contacto con ellos: Telefénico, sitio web, visita personal,...

3. Mejora de la eficacia y eficiencia de los procesos implicados en las relaciones con los
clientes.

4. Mejorar la satisfaccién de la fuerza de ventas. Darle a la fuerza de ventas los recursos
y herramientas para que de forma consistente pueda ganar en ambientes competitivos
de ventas.

5. Automatizar los procesos de ventas.
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6. Pasar mas tiempo vendiendo. Automatizar las actividades recurrentes y que no estan
relacionadas a ventas para que el personal de ventas puede pasar mas tiempo
comercializando (y menos tiempo realizando tareas administrativas).

7. Expandir la base de datos de conocimiento. Proveer informacién competitiva, de
productos y del equipo de ventas que sea mas significativa, precisa y oportuna.

8. Crecimiento de los ingresos.

9. Crecimiento de la rentabilidad.

10. Mejor visibilidad en las previsiones.

11. Mejorar los analisis de ventas con los clientes existentes

12. Pronostico de ventas con un analisis “Si esto pasara”. Mejorar el soporte a las ventas y
los medios para poder lograrlas.

13. Estandarizar metodologias de ventas. Incrementar la consistencia en procesos de
ventas efectivos.

14. Entender mejor las necesidades, deseos y pedidos de los clientes.

15. Lograr mejores controles internos como listas de clientes, analisis de lo que esta por
venir y previsiones, contratos, e informacién de precios y acuerdos.

16. Generar y extraer informacién comercial para incrementar la competitividad en la

planificacion y ejecucion de las acciones de marketing.

6.3.1 Gestion de Contactos y Clientes

El sistema debera mantener la informacion general de los contactos y personalizar su forma de
gestionarlos, registrando su informacién de contacto para todas las relaciones empresariales. También
debe obtener una vista exacta de clientes potenciales y clientes clasificando los contactos en funcién
de las preguntas de perfiles o en funcion de las decisiones adoptadas por el departamento de
promocion y comercializacion.

El sistema debera permitir incorporar la imagen del cliente en su ficha en el caso de que sea
necesario y se disponga de tal informacion.

6.3.1.1 Clasificacién de contactos

Permitira ordenar los contactos en categorias y clasificar automaticamente a nuestros clientes
basandose en criterios especificados. Segmentados los contactos, utilizaremos esta informacion para
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dirigirnos adecuadamente a éstos en nuestras campafnas y resto de acciones de marketing vy
comerciales.

Entre otras, la aplicacion de la segmentacién de contactos conforme a los criterios establecidos
ad hoc para cada ocasién, el sistema permitira disefiar ofertas anticipando las necesidades de nuestros
clientes.

6.3.1.2 Importacién de contactos ya existentes

La aplicacion debera estar preparada para poder incluir en la base de datos inicial los contactos
que actualmente tiene recopilados CANTUR, S.A. Tal y como se ha definido en el capitulo 5 “Plazo de
ejecucion del contrato” y como se detallara en el capitulo 6.7 "Migracién de datos actuales” todos los
datos actuales (vivos e histéricos) deberan incorporarse a la base de datos inicial de cada una de las
aplicaciones instaladas.

6.3.2 Marketing y gestién de campaiias

La solucién se adecuara a las caracteristicas requeridas para los planes de marketing y gestion
de campafias asociadas. Deberd, entre otros, cubrir las siguientes funcionalidades:

» Cualificacién y segmentacion de clientes y prospects.

e Importacion y exportacién de bases de datos de marketing.

» Gestion de calidad de datos y depuracion de datos duplicados.

» Definicién de objetivos comerciales con busquedas avanzadas.

» Planificacién de camparias de marketing.

» Definicién de las actividades a realizar en cada fase de la campana.

e Gestion del presupuesto de campafia y costes asociados.

* Analisis de rendimiento para cada campafia

e Emaillingsy mailings (en este apartado, el licitador debe tener en cuenta que la
funcionalidad de correo electrénico debera ser compatible con otras aplicaciones de
envios masivos de correo; al menos, via exportacién de bbdd de contactos con sus
segmentos asociados).

e Gestion de auto respuestas por email.

» Gestidén documental de marketing.

e Gestion del catdlogo de productos

* Gestion de listas de precios a través de revenue manual como automatizado por venta
de productos.
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6.3.3 Informes de CRM

La aplicacion proporcionara informes predefinidos y una herramienta de generacion de

informes a la medida de las necesidades de informacidn de cada momento.

Debe permitir ejecutar consultas con las que pueda analizarse la actividad comercial desde

diferentes perspectivas, facilitando la definicion y seguimiento de indicadores a tal efecto.

Entre otros, debera facilitar el andlisis de las campafias que se realicen a través de la
aplicacion mostrando informacion de porcentaje y nimero de destinatarios a los que se ha entregado la
comunicacién, nimero de mensajes abiertos y rechazados, nimero de suscriptores dados de baja. Es
necesario obtener retro alimentacion de los resultados de cada una de las acciones con el fin de

corregir en caso necesario futuras acciones.

La informacion que permita analizar la herramienta debera mostrarse en cifras y graficos.

6.4 Controles de acceso

Las ventas generadas a través de los canales de distribucion definidos en el presente pliego
deben poder ser leidas y emitidas conforme al algoritmo de cédigo de barras definido en la fase de
analisis para su posterior validacion en los correspondientes puntos de control de acceso. La seguridad
en la validacion es tan importante como la de la compra, ya que garantiza que Cantur cumpla con la
normativa de aforo en cada uno de los centros que gestiona. Se deben poder configurar, dependiendo
de la tipologia de la entrada, los siguientes parametros:

e Maximo nimero de accesos permitido
e Rango de fechas de validez para el acceso
e Posibilidad de tener acceso valido en cualquier momento (sin fecha)

e Puntos de control por los que puede acceder y a la inversa, qué puntos deben
denegarle el acceso.

» Rango de horario de subida y baja (sobre todo en temporada alta).

Para llevar a cabo este control las entradas adquiridas a través de los distintos canales de
venta, éstas, en cualquiera de sus formatos fisico o electrénico, deberan estar provistas de codigo
barras que hagan posible su validacién. El codigo debera contener los digitos de seguridad suficientes
para que puedan ser validados en el acceso aunque se pierda la comunicacion con el servidor, de
forma que no se produzcan errores de validacion por caida de comunicacion y se eviten colas en las
puertas de acceso.
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El control de accesos ofertado debera informar en todo momento del aforo en tiempo real de
cada una de las instalaciones objeto de este pliego, es decir, debera incluir el control de cada una de
las salidas en los distintos puntos de acceso.

El proceso se puede realizar con los equipos que la empresa adjudicataria considere
oportunos, siempre que se adeclen a las necesidades de espacio y movilidad de los accesos de
Cantur. El licitador pondra a disposicion de las instalaciones objeto del pliego cuantos dispositivos PDA
0 moviles sean necesarios para la realizacién de los controles de acceso requeridos.

Las actualizaciones de software deberan realizarse, instalarse y ponerse en marcha conforme a
la evolucion técnica del mercado, sin que esto suponga paradas del sistema ni influya de ninguna
manera en el proceso de venta.

6.5 Integracion e intercambio de informacion entre sistemas

Los distintos modulos funcionales de la plataforma propuesta: Gestion de comercio electrénico
y CRM, deberan estar completamente integrados entre si y deberan integrarse con MS Dynamics RMS
para intercambiar la informacién necesaria, en Ios términos que detallaremos en los siguientes puntos.

Los sistemas propuestos deberan cubrir las necesidades de intercambio de informacion entre
las soluciones basandose en mecanismos de integracion estandar (XML, Web Services,...).

Asi mismo, la solucién propuesta debera integrarse con herramientas ofimaticas que permitan

la_extraccién de la informacién v tratamiento de la misma mas alla de los informes predefinidos que

contenga, permitiendo el envio de informacién por correo electrénico.

A continuacién, se muestra un diagrama en el que se plasma el mapa de procesos general de

los sistemas y médulos implantados.

Pdg.32 de 65



CANTUR, §,A, (Sociedad Unipersonal) Reg. Mercantil Cantabria, Tomo 534, Folio 48, Seccién 8, Hoja $-5060 + N.LF. A-39008073

Conlur €

SOCIEDAD REGIONAL CANTABRA
DE PROMOCION TURISTICA, S.A.

6.5.1 Integracién de datos y ventas de otros canales de venta

Aunque esta funcionalidad ya ha sido comentada en otros capitulos del pliego es necesario
generar un capitulo como éste en el que se manifieste claramente la necesidad de integrar los datos
maestros y ventas realizadas a través de cualquier otro canal de ventas (comercializadores u otros) en
nuestro sistema de comercio electronico para transmitir desde éste a cada punto de venta todas las
entradas previstas cada dia en cada punto de venta de entradas u otros productos de las instalaciones
descritas. Las entradas previstas cada dia seran datadas siempre y cuando los canales de venta las
comercialicen de esta forma. Si no las comercializan datadas, generaran un repositorio de entradas

previstas en cada punto de venta pendientes de validacién a la entrada fisica de cada cliente final.

A tal efecto la plataforma de comercio electronico deberd integrarse con cada uno de estos
canales de venta ajenos a Cantur, volcando en tiempo real las operaciones realizadas en cada una de
ellas y enviando todos los datos necesarios de control de ventas y accesos con el fin de que la
plataforma las envie a cada punto de venta. Es fundamental el control de acceso cuando el cliente final
consume el producto, validando la entrada que presente éste en cada punto de venta. Habitualmente
las entradas emitidas por los canales de venta referidos, emiten entradas con un coédigo de barras

pendiente de validar en la taquilla cuando el cliente final accede a la instalacién.

Cualquier venta realizada a través de estos canales debera ser volcada al sistema de comercio
electronico establecido por el adjudicatario y, desde éste, al sistema de ventas en taquillas,

generandose ventas en espera de validacion en cada uno de los TPVs de venta.

6.5.2 Integracion entre Comercio Electrénico y CRM

La integracion entre estos sistemas ya ha sido comentada funcionalmente en cada una de las
areas de gestion descritas.

Sin embargo, se hace necesario incidir en que el software de CRM implantado debera extraer
la informacion generada por la aplicacion de venta online para poder tratarla y gestionarla de forma
agregada y/o acotada/sesgada en funcion de los objetivos de comercializacion y marketing fijados por
CANTUR, S.A.

6.5.3 Integracién con MS Dynamics RMS: Alcance funcional y técnico.
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A pesar de que se deriva de la descripcion funcional de cada area, en este punto es necesario
reiterar que la plataforma tecnoldgica propuesta estara completamente integrada entre sus distintas
areas para poder intercambiar y consultar la informacion requerida.

Asl los médulos implantados en la solucién: Gestion de ventas in situ, control de accesos y
gestion de ventas online, deben estar completamente comunicados entre si, teniendo en cuenta que,

entre otros, el repositorio maestro de todos los clientes debera estar replicado en los tres médulos 0

pertenecer a la misma base de datos para garantizar la integridad de la informacién generada.

6.6 Integracion con RRSS: Alcance funcional

Dentro de las integraciones que debe tener el sistema en materia de redes sociales, es tanto la
venta a través de los diferentes botones de conexion donde se describird como un tipo de entrada mas.
Asimismo debera tener capacidad de analisis para recoger los datos de los diferentes clientes.

Asi, por ejemplo, la integracion del comercio electrénico con Facebook se realizara a través de
un plugin que permita ver en un unico panel todo o parte del catilogo de productos de nuestra
plataforma de ticketing a través de una pestafia en nuestra pagina. Si el usuario decidiera adquirir uno
0 varios de los productos, al seleccionarlos nos redirigira a la web de venta online externa donde se
terminara de realizar la compra. En ningtin momento, ni las compras ni los pagos se realizaran a través
de la tienda de Facebook, siendo necesaria la contabilizacion, liquidacion y gestion a través de los
canales de venta de CANTUR, S.A.

El licitador debera tener en cuenta en todo momento las restricciones tecnicas establecidas por

Facebook cumpliendo su normativa.
6.7 Migracion de datos actuales

Aunque ya se ha comentado este aspecto en el capitulo 5 “Plazo de ejecucion del contrato” que
debe existir una fase de ejecucién del proyecto dedicada exclusivamente a la migracién de los datos

actuales, es necesario detallar qué tipo de informacion debera migrarse en todos los casos.
Esta informacion la podemos dividir en dos tipos de datos:

e Datos vivos: Aquellos datos que son necesarios para arrancar las diferentes areas
funcionales y continuar con la actividad diaria de las instalaciones y de las oficinas
centrales.

o Datos histéricos: Seran aquellos datos no vivos que permitan arrancar las areas

funcionales con un histérico que permita las comparativas desde el primer momento.
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El licitador debera proporcionar a CANTUR, S.A. el modelo de migracién para ambos tipos de
datos, teniendo en cuenta que la informacion para la migracién tnicamente esta disponible actualmente

en formato Excel.
6.8 Otros aspectos funcionales

La solucion tecnolégica implantada debera cumplir los siguientes aspectos funcionales
generales:

e Debe ser integral, contemplando las necesidades de todos los procesos y las interacciones
gue existen entre los mismos.

* Debe ayudar a alinear a la organizacién con los objetivos marcados.

« Debe agilizar y facilitar el cambio en la forma de trabajar de las personas.

e Debe ser flexible en la absorcion de posibles cambios en los procesos y escalable permitiendo
la incorporacién de nuevas necesidades operativas de forma natural.

¢ Permitira la consulta y analisis de la informacion de los procesos de manera sencilla.

Ademas, existen aspectos funcionales concretos que toda la plataforma propuesta debera tener

inherentes:

o Trazabilidad: Es imprescindible que la informacién tratada en la plataforma tecnoldgica tenga
trazabilidad de principio a fin de su gestion e independientemente del médulo o aplicacion en la
que fue generada.

e Consolidacion: Toda la informacion obtenida de cada una de las instalaciones debera poder
tratarse y analizarse de forma agregada.

o En funcién de la solucion propuesta, el licitador deberd detallar cémo obtener de forma
agregada los datos de todas las instalaciones.

o Sise trata de una Unica base de datos con distintos centros de coste (instalaciones) se
sobreentiende gque en todo momento la informacién podra consultarse tanto
individualmente por cada instalacién como conjuntamente por todas ellas.

e Seguridad:

o La solucion debera cumplir con todos los requisitos marcados por la LOPD, velando por
el nivel de seguridad adecuado en funcién de la informacion contenida en la
plataforma.

o Roles y permisos: Todas las aplicaciones propuestas deben permitir la gestion de
permisos de acceso a diferentes areas y/o moédulos de las mismas en funcion de
perfiles de usuarios predefinidos por CANTUR, S.A.
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e Explotaciéon de la informacién: Todos los datos contenidos en la/s bbdd/s debe ser
exportables a herramientas ofimaticas para su posterior tratamiento a conveniencia del usuario
y/o necesidad.

e Envio de informes por correo electrénico: Todos los informes que arroje la solucién deberan
poder ser enviados por correo electronico.

6.9 Caracteristicas Técnicas Necesarias

La propuesta debera atender los requerimientos técnicos minimos que se detallan en los
siguientes subcapitulos.

6.9.1 Requerimientos técnicos minimos

Sera necesario que la solucién propuesta sea escalable, segura, facil de evolucionar hacia
versiones posteriores, que se pueda migrar a otra plataforma en caso de que sea necesario, o que
sea facilmente adaptable al disefio de la marca.

Es muy importante que la solucién sea sencilla, amigable y accesible de manera que
consiga que nuestros clientes se sientan cdmodos en su uso.

La plataforma sobre la que se implantara la solucién debera ajustarse a estandares de

mercado en lo referente a todos sus componentes (arquitectura, plataforma de desarrollo, motor de

base de datos, seguridad....). Asi, el nivel de personalizaciones o desarrollos necesarios para la

adaptacién a las necesidades de CANTUR, S.A. debera ser el minimo e imprescindible

Seré necesario especificar en cada uno de los modulos o aplicaciones de la propuesta la
arquitectura tecnolégica que se va a utilizar asi como los componentes software utilizados. Es
necesario utilizar diagramas que dibujen la solucién, ademas de detallarlos con texto.

La solucion, en principio, tendré varias capas de arquitectura siendo el motor de base de
datos SQL Server. Los diferentes tipos de usuarios accederan al sistema mediante un usuario y
contrasefia que les habilite para realizar tnicamente las gestiones para las que esté facultado por

la Direccion.

La solucion sera gestionada a través de dos tipos de interfaces:
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o Back Office: Debera existir un panel de administracién desde el que se gestionara
toda la informacion de todos los puntos de venta in situ y onling.
Asi, desde un Unico interfaz sera posible gestionar, coordinar y acometer todas las
actualizaciones de clientes, productos, tarifas, promociones, politicas comerciales, de
seguridad y de auditoria y resto de parametros de ventas y configuracion.

o Front Office: Sera el interfaz tanto para uso interno como externo que permita
gestionar y consultar como todos los datos y procesos inherentes a la venta de
cualquiera de nuestros productos.

Se debera utilizar, como minimo, la pasarela de pago existente (RedSys) en el sistema

actual de central de Reservas para el nuevo producto.

El sistema de generacién de tiquets debera de ser capaz de generar coddigos de barras
para dispositivos moviles en formato jpg, para su futura presentacion en los establecimientos en los
que se han adquirido los productos donde dichos coédigos deberan ser leidos en RMS (Retail
Management System), sistema de venta de entradas in situ de las taquillas de Cantur.

La solucion debe de ser capaz de funcionar en toda clase de dispositivos (PCs, Tablets,
Moviles,...) y sistemas operativos (Windows, Linux, Android, 10S,...). A tal efecto, seré necesario el
uso de APIs REST que generen los servicios y aplicaciones necesarios para su correcto
funcionamiento.

6.9.2 Infraestructura

La aplicacion web dedicada en principio al comercio electrénico debera estar basada en
lenguajes de programacion estandares de mercado y, teniendo en cuenta, la infraestructura de
comunicaciones que se detallara a continuacion debera estar alojada en un servidor en hosting

dedicado a tal efecto, por lo que el licitador debera ofertar este servicio en su propuesta.

Sera necesario tener en cuenta la infraestructura de comunicaciones para plantear una
solucion tecnolégica que proporcione el mejor servicio tanto a los usuarios internos como a los
externos.

6.9.2.1 Infraestructura Fisica

Actualmente se dispone de un servidor dedicado a la aplicacion de ventas in situ Microsoft
Retal Management System (RMS, Sistema de gestién de las tiendas de souvenirs del Parque de la
Naturaleza de Cabarceno).

pag. 37 de 65

C/ Albert Einstein, n® 4 | Tel.: 942 31 89 50 39011 Santander (Cantabria) www.cantur.com www.turismodecantabria.com



La arquitectura de esta base de datos se basa en Microsoft SQL Server 2008 R2.

El servidor referido tiene las siguientes caracteristicas técnicas:

e HP DL320G6 L5609

e Intel Xeon 2,13GHz

o 4GB RAM

e 2x1TB HDD en RAID1

e  Windows 2008 Server R2

Por otra parte, actualmente también existe un servidor dedicado a la aplicacién de comercio
electrdnico. Esta aplicacion no tiene ninguna integracién con ofros sistemas de CANTUR, S.A. y
Unicamente acttia como servidor de gestion de reservas para los usuarios de CANTUR S.A. y servidor

web de compra online para los usuarios finales.
Las caracteristicas técnicas del servidor de comercio electrénico son las siguientes:

e |BM System X3550

¢ Intel Xeon E5410 2,33 Ghz
e 4 GbRAM

e 300 GbHDD

e Windows 2003 Server

Teniendo en cuenta las caracteristicas de estos dos servidores, y que funcionalmente son
independientes, si al realizar la propuesta el licitador estima oportuno un aumento en las prestaciones
del Hardware, debera indicar el hardware necesario para crear el mejor escenario posible a la hora de
realizar la implantacion detallando todas las especificaciones técnicas minimas requeridas asumiendo

el coste inherente al mismo.

Como propuesta de nueva infraestructura fisica, la opcior mas deseada por parte de CANTUR,

S.A. se especifica a continuacion y el licitador la debera tener en cuenta en su propuesta.

Para la plataforma de comercio electrénico y teniendo en cuenta la infraestructura de
comunicaciones detallada en el siguiente punto, se requiere alojar la solucidn en un servidor en modo
Hosting externalizado, de forma que este servidor esté ubicaco en un CPD de una empresa con
experiencia en este tipo de servicios documentada y referenciada y situada fisicamente en un radio
local de no mas de 100 km de distancia de las oficinas de CANTUR, S.A. El licitador debera ofertar y
desglosar el servicio de hosting y sus caracteristicas en la propuesta presentada.
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6.9.2.2 Infraestructura de Comunicaciones

Es necesario tener en cuenta que actualmente las comunicaciones entre los centros se dispone

de un Firewall para gestionar las conexiones, bloquear amenazas e intrusiones en la red.

El tipo de linea de comun caciones existente en los centros en los que se implantara la

solucién se detalla a continuacion:

e Oficinas Centrales PCTCAN: Se dispone de varias VDSL de 300Mb de bajada y 30Mb de
subida. Actualmente, una de ellas esta dedicada al servidor donde es:a alojada la aplicacion de
reservas Online.

e Parque de la Naturaleza de Cabarceno: Enlace de fibra de 50Mbps simétricos para todas las
ubicaciones del parque.

o Teleférico de Fuente Dé: Se dispone de una linea ADSL basica de 3Mb de bajada y 1 Mb de
subida que actualmente da servicio a dos TPVs y un Servidor.

E! licitador debera detallar el tipo de infraestructura de comunicaciones que requerira en cada
una de las instalaciones y en la cenwral. Debera indicar el minimo de ancho de banda necesaria (tanto
de subida como de bajada) para que el envio de datos entre los puntos de ventay la central se realice
correctamente, sin ningtn tipo de parada y sin afectar a los demas servicios existentes en las redes a
las que se conecten para la transmision de datos.

Asi mismo, se debera especificar el método de conexion y qué puertos utilizara la plataforma si
fuese necesario utilizar alguno.

7. Servicios de Mantenimiento

E! adjudicatario presentara una propuesta de estructura y organizacion del equipo de trabajo que
plantea para dar el servicio de mantenimiento. Este servicio debe estar basado en las mejores practicas
ITIL y debe hacer una propuesta personalizada basada en Acuerdos de Nivel de Servicio (En adelante,
ANS), los cuales seran consensuados y sometidos a revisiones periddicas que garanticen el proceso
de mejora continua. Los ANSs debzran contemplar las métricas, indicadores de calidad asi como las
penalizaciones asociadas a los posioles incumplimientos.

La propuesta deberé incluir el modelo de relacién, el equipo de trabajo y el nimero de horas de

los perfiles involucrados en el primer afo.
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Se detallaran todas las actuaciones incluidas en la oferta, entendidas como mantenimiento del
sistema, las cuales se desglosaran en los siguientes tipos:

e Servicio de puesta en marcha correspondiente a los primeros dias posteriores a la

finalizacion de la instalacion para resolver problemas de funcionamiento.

e Tareas de soporte y mantenimiento que garanticen el correcto funcionamiento del

sistema durante un plazo no inferior a 12 meses a contar desde el cierre del proyecto.

La empresa debera contar con un Centro de Atencion al Cliente para la atencién de incidencias
y consultas, asegurandose las siguientes caracteristicas y/o necesidades:

* El adjudicatario debera proporcionar, directamente, un servicio de soporte técnico
telefénico y por email en el que puedan resolverse dudas e incidencias sobre las
funcionalidades y configuracion del sistema.

* Soporte minimo requerido 8x5 (8 horas 5 dias a la semanay) para las oficinas centrales
y 8X7 para las instalaciones.

* Habran de realizarse necesariamente fuera del horario habitual todas aquellas tareas
que en ofro caso pudieran provocar pérdidas de servicio, ademas de existir servicios de
guardia debidamente dimensionados para responder a las incidencias que afecten a
todos los elementos cuyo funcionamiento es critico.

Debera contar con las infraestructuras, equipamiento y recursos humanos necesarios para
hacer frente a las incidencias de los equipos objeto de este contrato en un radio inferior a 100 Km.,

cuando se requiera la atencién de las mismas in situ.

La comunicacion de las incidencias por parte de los usuarios de CANTUR, S.A. se realizara por
via telefonica y/o por correo electrénico, disponiendo el adjudicatario de un sitio de gestion de las
mismas donde los usuarios del servicio puedan realizar un seguimiento de la atencién y evolucién de

las mismas.

El tiempo maximo de resolucién de incidencias, atendiendo a la tipificacion de éstas en funcién

de su prioridad, se define de la siguiente manera:

 Altas: Aquellas incidencias cue corresponden a un corte del servicio o bien que afecta
gravemente a sus caracteristicas:
o 1 hora siempre que no requiera actuacion in-situ,
o Enelcaso de que se requiera una actuacion in-situ el tiempo maximo sera de 4
horas.
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* Medias: Aquellas que afectan al servicio en una gran medida pero no impiden la
utilizacion del mismo:
o 4 horas siempre gue no requiera actuacion in-situ,
o En el caso de que se requiera una actuacion in-situ el tiempo maximo sera de 8
horas.
« Bajas: Aquellas que tienen un escaso impacto en las caracteristicas del servicio:
o 8 horas siempre que no requiera actuacion in-situ,
o En el caso de que se requiera una actuacion in-situ el tiempo maximo sera de
24 horas.

Asi, el contrato de mantenimiento propuesto debera adscribirse a la atencion de incidencias en
un tiempo determinado en funcion de la criticidad de las mismas, tal y como se ha definido
anteriormente.

8. Equipo de trabajo

La Empresa adjudicataria especificara los recursos humanos dedicados al proyecto, asi como
los perfiles profesionales de los mismos.

Respecto al personal, el adjudicatario deberd garantizar que las jornadas se ajustan a la
legislacion laboral, previendo lo necesario, en cuanto a sustituciones, para que las actividades esteén
atendidas con continuidad.

El personal adscrito por el Adjudicatario a la prestacion objeto del Contrato, no tendra relacion
laboral de ningun tipo con CANTUR, S.A. durante el plazo del contrato ni al término del mismo. Seran
de cuenta directa de! Adjudicatario todos los devengos del personal, incluidos Seguros Sociales e
Impuestos que regula la ordenanza laboral para la actividad de construccion, y los convenios colectivos
en vigor, o los que se puedan aprobar durante el periodo de vigencia del presente Contrato.

El equipo de trabajo de las partes que firmaran el contrato objeto de estos pliegos estara
compuesto, como minimo, por los siguientes grupos de recursos:

Comité de Seguimiento

Director de Proyecto LICITADOR

Director de Proyecto CANTUR (Director de Contrato CANTUR)
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Resto de recursos con capacidad de decisién necesarios en cada comité

Direccion de Proyecto

Director de Proyecto LICITADOR

Director de Proyecto CANTUR

Recursos del Proyecto

Por parte de LICITADOR Por parte de CANTUR
Jefe de Proyecto Jefe de Proyecto
Consultores / Analistas Aplicaciones Responsables Areas
Formadores Aplicaciones Responsables Instalaciones

Analistas Programadores Senior Aplicaciones Responsables Técnicos

Programadores Aplicaciones Usuarios CANTUR

Técnicos Soporte

8.1 Comité de Seguimiento

El Comité de Seguimiento estara compuesto por un grupo de recursos que tengan capacidad
de decisién tanto por parte de CANTUR, S.A. como por parte del adjudicatario. EI Comité se
desarrollara bajo la direccién del Director de Contrato de CANTUR, S.A. y con la periodicidad que éste
determine, sin perjuicio de que la empresa adjudicataria proponga adicionales Comités justificando la
necesidad de los mismos.

E! Comité de Seguimiento asegurara que la ejecucién del contrato se realiza conforme a los
objetivos funcionales y de estrategia y eficiencia descritas en este pliego. Entre otras, sus funciones
seran:

e Organizar las reuniones que considere necesarias invitando a los miembros del equipo que
deban estar presentes en cada una de ellas.

e Aportar la documentacion objeto de la reunion.

e Comunicar y validar el estado del proyecto.

» Aprobar el Plan de proyecto detallado (PPD) que dara comienzo a la fase de analisis.

e Favorecer los cambios que deban acometerse.

¢ Firmar la documentacién clave objeto del contrato asi como cualquier otra que sea necesaria.
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8.2 Direccién de Proyecto

Tanto por parte de CANTUR, S.A. como por parte del adjudicatario se designara un director del
proyecto, que seran los maximos responsables del mismo tanto interna como externamente,
respectivamente.

La Direccién de los trabajos asociados a la definicién y ejecucion del proyecto seran lievados a
cabo por la empresa adjudicataria, la cual debera asignar un responsable de proyecto encargado de la
direccion del mismo que esté en consonancia con los objetivos de CANTUR, S.A. descritos en este

pliego y cualesquiera otros le indique el director de proyecto interno.
Las funciones de la Direccién del Proyecto en relacién con el objeto del presente pliego seran:

e Velar por el cumplimiento y el nivel de calidad de los trabajos de desarrollo exigidos y
ofertados.

e Garantizar la implicacion y trabajo de todos los recursos asignados al proyecto.

e Supervisar y validar la realizacion y desarrollo de los trabajos.

o Dar conformidad a los resultados finales de los trabajos realizados.

e Dar conformidad a toda la documentacion, configuracion etc. que se exige en la
descripcion del Alcance del Contrato.

e Dar conformidad a los resultados finales de los trabajos realizados.

o Emitir las certificaciones de recepcion de los mismos.

o Durante la ejecucion de los trabajos objeto del contrato el adjudicatario se compromete,
en todo momento, a facilitar a la Direccion del Proyecto, la informacion vy
documentacion que éste solicite para disponer de un pleno conocimiento de las
circunstancias en que se desarrollan los trabajos, asi como de los eventuales
problemas que puedan plantearse y de las tecnologias, métodos y herramientas
utilizadas para resolverlos.

8.3 Recursos del Proyecto

Una parte importante del éxito del proyecto lo garantizara la implicacion y pro actividad de
todos los recursos implicados en el proyecto.

En el siguiente capitulo se detallara la dotacion minima requerida del equipo de trabajo del
adjudicatario.

CANTUR, S.A. pondra a disposicion del proyecto los siguientes perfiles:
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« Jefe de Proyecto que velara por la ejecucién del mismo en tiempo y forma y sera el
encargado de coordinar a todos [0s recursos internos.

e Responsables de Area (Comercial, Gestién, Economico-Financiera, Informatica,...) y
Responsables de cada instalacién (Cabarceno y Fuente Dé) que deberan participar con
el fin de garantizar que el proyecto se adecua a las necesidades operativas y de
gestion descritas en el siguiente pliego.

* Responsables Técnicos que trabajaran y velaran por la implantacién de la plataforma
conforme a las necesidades descritas en el pliego y ajustando éstas a las propuestas
por el licitador.

* Usuarios finales internos que seran los que trabajen en mayor medida con la solucion y
quienes podran aportar informacion relevante respecto a la gestion diaria in situ.

9. Dotacién del equipo del adjudicatario

El licitador especificara los recursos humanos dedicados al proyecto, asi como los perfiles y
roles profesionales de los mismos. No sera preciso que tengan dedicacion a tiempo completo al
contrato siendo suficiente con que estén a disposicion cuando las necesidades asi lo requieran.

Los recursos implicados en el proyecto seran cuantos recursos técnicos y funcionales estime
necesarios el adjudicatario para la realizacion de los trabajos con la dedicacion necesaria para la buena
marcha de los mismos.

Para ello el equipo de trabajo propuesto estara equilibrado en cuanto a conocimientos para dar
respuesta a los objetivos recogidos en el capitulo 6 “Alcance del contrato” del presente pliego y a los
criterios de solvencia técnica recogidos en el mismo segun la siguiente estructura:
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PERFIL

ROL 1FUNCIONE$

FORMACION / EXPERIENCIA

Responsables

Directorde Proyecto

Regresentante Gitimo del Adjudicataria.
Aesponsable ante CANTUR, 5.4 de la ejecocidn de los trabajos.

Responsable de la gestion completa del contrato tanto en plazo como en farma, Incluyendo Alcance, Costo, Tlempos,

Expariencia en direcddn de proyectosen el
amhl.m tecnoldglco de al menos 5 aitos.
fa der daen ion de

Calidad, Integraciin, Rlosgos, Comunicacionss, RRHH y Compras,

te 6|

Responsable de) control en todo momento as aparaciones que realice el personal a su cargo, con el fin de que los
trabiajos se desarrollen de forma satlsfactoria,

Expmrienda de, al menos, 5afos en gestién de
| y asignacién de resposabilidades,

Proponer y participar en ¢l disefio de las alos

especificados en el proserin

la | ion de prod
lg; mrl.ulhfnc:landeldlunte

/ servicios de scuerdn al alcance acordado en el contrato a su cargo pars!

Desarraliar actividades de relacidn con el cliente interno / externo tendigntes a faverecer reladones duraderas a
o maximizas fidelizacion de los mismos,

y exterros

del proyecto y con el equipo de trabajo para detectar / prevenira)

|He mpo poyibles desvios y tamar medidas carrectivis,

de én del equipo del proyecto para lograr una farmaelén adecuada, alincada a las|

necesldades del proyecto

Conocar jos procesos de nogacio de CANTUR, 5.4,

Velar par la calidad dit |a Informacion documentads an vl proyeco.

Canocar/ implementar harramlentas/metodologias gue aseguren |a calld ad del proyecta.

Jafe de Proyecto |Ruperrark dirsctamante al Directar do Proyecto,

de, al menos, S aflos en jefatura de

Proponery consensuar las lineas de negocio, estdndaras y metadologts del proyecto.

Planificas el proyects para |a-cormects consecuddn dol mismn wnlos) glmm establecidod an el PPO.

p‘rovecms de slmliar envergadura,

Preparar y las asg aciones e |nfo 'del proyecte de manera conveniente y exhaustiva para la
do cap v i do cada
do las posibiles desvlac alos

Sarvirde ejc de comunicacion del equipo de trabajo hada fos responsabins dal proyecto y viceversa, sarannzando ial

de'desvistiones.

Espedalistas

Consultores Funcionales
Apllcaclones®

comao asl elevar los cambios o deavios 3 su

Conocer el alcance del proyecto, velar por su c
Superior.

Experiencia demostrada de, al menos, 4 aflos
'en implantaddén de soluciones tecnoldgicas

Conocer los procesos del negocio en funcidn tel firea de negoclo objeto de andlisls, disedo, preparaclén y migraddn

do datas, Implantecidn,.

Anslizary comprendar ia cultura, valores y contexto de CANTUR, 5.A.

Coordinar la preparadén do los informes, documentacidn y reportes inherentes al proyecta
Facllitar los diferentes Flujos de Trabaje con los usuarios, tanto Internos como externos.

Proponer solugiones y resalver problematicas surgidas en ol ranscurso del proyecto.

Preparar y elaharat toda la documentacién tbenica y de usuario de cada aplieacion.

similares.

y acceso al anallsit do | estructura de dams de las aplicaciones al personal de IT de CANTUR, 5.4 pars)

Experlencia en formacién a todo tipo de
perfiles de usuarios, tanto técnicos como de

Furmlclbn al resto de persnnal de CANTUR s I\ de forma dedlcaday -au: Erupo de recursos del proy

en

Anallstas Programadores
Sanlor Aplicaclones

Anallzar y disefar 13
solugidn tecnoldgica, los requerimientos funcionales, los no-funcionales y las necesidades de negoclo de 1a CANTUR,

de ios doTas de acuerdo ala estructura del atcance de la

e

S.A,
Evaluar 1a viabilided 1denica de los desarralios de las aplicaciones que so han do ejocttar
Cal con los ¢ es enlnprep y elab ifn toda la ién técnicay de

Amplios conocimlentas y experlencla en
Metodologlas de Desarralla de Software,
Conoclmiento exhaustlvo de fa tecnolagla a
implantar.

Se requerird experiencia minima de 3 ailos en
proyectos de desarrollo de software simllares

|uluarf0 de cada aplicacidn.
Testeo de las perion alizaciones gue duhan roalizarie soben los Iﬂtn\ﬂ dares de mercado ofentados

Técnicos

Programadores
Aplicaciones

dndar en el marco de necesidad

Formacién téenlea y experiencia que garantlce
la de los recursos parala

Colaboraren el tasten dn 1as parsonallzaciones dnnrrnlllﬁls

Té
:nl;al .Sopone b ik

Mde' s : probl v abjeto de soparte.

ejecucldn de las tareas proplas de cada tarea
en jos distintas Ambitos tecnolagicos
falados y eneste

Registrar mdos fos casas on |a harramients de gestidn del sgrvicio,

PPTP.

Aecabar tods |a Informaddn relevante en reladdn al caso.

(Categorizar, anallzar y disgnosticar |a Incldancla.

Datumentsral caso en la herramienta (sinlomas, pronbas realizadss, ete ).

informar al usuario dol estado de su caso sl asiia requinre.

Documentar aquellas seluclones navedosas, mas eficaces o eficlentes, allmantands ablla base de monocimiento.

10.

* £l rol de Consultor Funcienal y Formador de cado érea funcional podria ser ejercido por un mismo recurso, si ellicitador asilo cree conveniente,

Metodologia de planificacion y seguimiento del trabajo

C/ Albert Einstein, n°®

El licitador:

diferentes tareas a desarrollar.

4 [ Tel.: 942 31 89 50 39011 Santander (Canctabria}) www.cantur.com

Detallara las metodologias adicionales que pretenda utilizar para el desarrollo de las
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e Definira la planificacion temporal de los trabajos a realizar, donde se describan las
principales fases y fechas de consecucion, actividades, tareas e hitos del proyecto.

* Durante la fase de ejecucion de los trabajos objeto del contrato facilitara toda la
informacion y documentacion que le sea solicitada descrita en el punto CINCO.

* Detallara todas las herramientas, mecanismos y documentacién final a entregar con el
fin de poder medir el impacto del proyecto desarrollado.

CANTUR, S.A. podra convocar al menos cada 7 dias una reunién con el responsable y el
interlocutor del adjudicatario con el objetivo de revisar el cumplimiento de los trabajos requeridos.

Asl, se designara un Comité de Seguimiento del Proyecto bajo la direccién del Director de
Proyecto de CANTUR, S.A,, para la verificacion y evaluacién de todas las actuaciones a su cargo y en
el que estara representada la empresa proveedora del suministro.

El licitador sera el responsable de la realizacién de todos los procesos y trabajos necesarios
para la ejecucién del presente pliego.

11. Propiedad y confidencialidad de los trabajos

Todos los documeantos y resultados de los trabajos realizados seran propiedad de CANTUR,
S.A., que podra reproducirlos o divulgarlos total o parcialmente. El adjudicatario no podra realizar
publicacion alguna sobre los mismos sin autorizacion previa de la Empresa, que determinara el alcance
y contenido de la misma. Se incluyen especialmente tanto el codigo fuente desarrollado como los
derechos de imagen sobre los distintos productos incluidos en la imagen corporativa y en el manual de
estilo de la Sociedad.

CANTUR, S.A. tendra todos los derechos, incluyendo la propiedad intelectual sobre cualquier
sobre codigo informatico (excluyendo productos, fixes y materiales preexistentes del adjudicatario)
desarrollado por la empresa adjudicataria y proporcionado en el curso de la prestacion objeto de
contrato, salvo sobre los productos y materiales propiedad de los adjudicatarios que se incluyan entre
las actuaciones a realizar. CANTUR, S.A., dispondra de una licencia completamente pagada, perpetua
y no exclusiva para util zar, reproducir y modificar dichos materiales para actividades internas, sin

obligacion alguna de contabilizar o pagar royalties.

El conjunto de los trabajos desarrollados parcial y totalmente se entendera como confidencial
hasta que CANTUR, S.A. decida su divulgacién, debiendo el adjudicatario asegurar, de la forma mas

razonable posible, esta caracteristica.
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La solucion debera cumplir con todos los requisitos marcados por la Ley Organica 15/1999, de
13 de diciembre, de Datos de Caracter Personal y resto de legislacién vigente destinada a preservar el

secreto, confidencialidad e integridad en el tratamiento de los datos personales.

El adjudicatario se compromete expresamente a guardar total secreto sobre toda la informacion a
la que pueda acceder perteneciente a CANTUR, S.A., incluso cuando termine la relacion contractual.

E! personal de la empresa adjudicataria no podra utilizar los datos a los que tenga acceso en la
ejecucion de este contrato para otro fin distinto al estipulado en el mismo, ni los comunicara a otras

personas, hi siquiera para su conservacion.

La empresa adjudicataria informaréd a CANTUR, S.A. de todas las modificaciones que se vayan a
realizar en la estructura de los ficheros que contengan datos de caracter personal antes de realizarlas,
asi como de la intencién de suprimir o crear ficheros que contengan dicha clase de datos, a fin de que
CANTUR, S.A., como titular de dichos ficheros, pueda notificar con la debida antelacion a la Agencia
Espariola de Proteccion de Datos dichas variaciones.

En el caso de que, por no haber sido debidamente informado, CANTLR, S.A. fuese sancionado
por la Agencia Espafiola de Proteccion de Datos, la empresa adjudicataria correspondiente abonara la
sancién que corresponda y, asimismo, la resarcira por los dafos y perjuicios que dicha omision pudiera
causarie.

La empresa adjudicataria debera adoptar las medidas de seguridad precisas de tipo fisico, logico
y técnico-administrativo que garanticen la seguridad tanto de las instalaciones, como de los programas
y los datos.

El adjudicatario debera incluir en los contratos que tenga establecidos con sus trabajadores una
clausula de confidencialidad por la que éstos se comprometen a no revelar ni emplear en uso propio o
de terceros la informacion que conozcan en funcion de su cometido tanto durante el tiempo que dure su
contrato, ya sea laboral o de cualquier otro tipo de los admitidos en derecho, como posteriormente al
finalizar dicha relacién, especialmente en los casos contemplados en el articulo 10 de la Ley Organica
15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal.

Una vez cumplida la prestacion contractual, los datos de caracter personal deberan ser
destruidos o devueltos a CANTUR, S.A,, al igual que cualquier soporte o documento en que conste
algin dato de caracter personal objeto del tratamiento. En el caso de que la empresa adjudicataria
correspondiente destine los datos a otra finalidad, los comunique o los utilice incumpliendo las
estipulaciones del pliego, sera considerada también responsable del fichero, respondiendo de las

infracciones en que hubiere incurrido personalmente.
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12. Garantia

El licitador debera garantizar la implantacion y correcto funcionamiento de los sistemas durante
un periodo minimo de DOS (2) ANOS, contando a partir de la fecha de finalizacién de la fase de
implantacién de la plateforma, acreditada por la firma del documento de finalizacién y entrega.

Esta garantia sera absoluta, incluyendo gastos directos e indirectos, desplazamiento y mano de

obra.

13. Documentacién durante el contrato

En este capltulo se resume la documentacién que el adjudicatario debera aportar a lo largo de Ia

ejecucién del contrato. El licitador tendra en cuenta que en todo caso debera proporcionarse la

documentacion, como minimo, en castellano, valorandose la presentacion también en inglés de
aquellos documentos que CANTUR, S.A. ponga a disposicién de sus clientes.

1. Documentacion del capitulo 5 “Plazo de ejecucion del contrato”:

Cocumento de analisis funcional detallado (AFD).

Documento de disefio y construccion (DDC).

Modelo de migracion de datos (MMD).

Irforme de aceptacion de la solucion tecnolégica completa.

Documento de Finalizacion y Entrega (DFE).

Manuales de despliegue: Dirigidos al departamento de informatica de CANTUR,

S.A. Se entregaran manuales de instalacion y puesta en marcha, de
configuracion, de integracion de aplicaciones, ...

Manuales de usuario: Manuales de las funcionalidades de toda la solucion para

que el usuario final tenga una guia de referencia.

Manuales de mantenimiento: Manuales orientados al funcionamiento operativo

con el software.

Documentacién técnica: Orientada al mantenimiento del software de la solucién.

Manual de compra online para usuarios finales: Ser4 necesario proporcionar un

manual de compra de los productos en la web para ponerlo a disposicion de

todos nuestros clientes, en caso de que lo necesiten.

“Nota: El licitadcr tendré en cuenta que en todo caso deberé proporcionarse la documentacion,

en castellano.
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14. Otras relaciones entre el Adjudicatario y CANTUR, S.A.

Ademas de las relaciones que se deriven estrictamente de los trabajos objeto del Contrato, el
Adjudicatario a través de su Delegado, mantendra informado de cuantas incidencias ocurran al Director
del Contrato, realizandose reuniones si se considera necesario. De las citadas reuniones, se levantara
acta, con la conformidad del Director del Contrato y del Adjudicatario.

CANTUR, S.A., o sus representantes podran, en todo momento, inspeccionar y evaluar el
cumplimiento del contrato.

El Adjudicatario proporcionara al Director del Contrato, a través de su Delegado cuando sea
requerido para ello, copia de la documentacion referida a cumplimiento de normativa, inspecciones,
manuales técnicos, instrucciones de mantenimiento, asi como cualquier otra que sea precisa para

garantizar el correcto cumplimiento del contrato.

El licitador pondra de manifiesto en su oferta que acepta expresamente las condiciones del
presente Pliego y que llevara a cabo los trabajos contenidos en el cont-ato, en caso de resultar
adjudicatario del mismo, con estricta sujecion a las condiciones que se requieren en dicho Pliego.

El personal adscrito por el Adjudicatario a la prestacion objeto del Contrato, no tendra relacion
laboral de ningun tipo con CANTUR, S.A.

Seran de cuenta directa del Adjudicatario todos los devengos del personal, incluidos Seguros
Sociales e Impuestos que regula la ordenanza laboral para la actividad de construccidn, y los convenios

colectivos en vigor, o los que se puedan aprobar durante el periodo de vigencia del presente Contrato.

15. Criterios de adjudicacion

Se realizara una valoracion sobre 100 puntos, distribuidos en los sigLientes criterios:

e Criterios NO evaluables mediante formulas (dependiend> de un juicio de valor) se
valoraran sobre un maximo de 49 puntos. Sera preciso obtener una puntuacién
igual o superior a 32 puntos para pasar a la fase de valoracion mediante criterios
evaluables mediante férmulas.

e Criterios evaluables automaticamente mediante cifras o la aplicacién de formulas
se valorara sobre un maximo de 51 puntos.
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La valoracién de |os criterios se realizara a partir del analisis de |la documentacion entregada

como oferta en cumpl miento de lo indicado en el pliego de prescripciones técnicas y_condiciones

particulares, empleando la metodologia de puntuacién que se detallara en los siguientes capitulos.

La valoracién jlobal se realizara en dos fases completamente diferenciadas, sumando la

puntuacién obtenida en los criterios no evaluables mediante formulas en una primera fase con Ia

puntuacion de los criter os evaluables mediante férmulas en una segunda fase.

Sera preciso que las propuestas incluyan documentacién valida que justifique todos los
puntos anteriores, para la valoracién de cada uno de los puntos a valorar.

15.1 Criterios no evaluables mediante formulas.

En la evaluacién de los diferentes criterios, se emplearan los siguientes porcentajes en funcién

del nivel de cumplimiento de los elementos especificos de valoracién para cada criterio:

Porcentaje’ indice de valoracién
0% Deficiente: Incumplimiento generalizado de los elementos de valoracion,
5574 Insuficiente: Existe grado de cumplimiento de los elementos de valoracion, pero es insuficiente o
por debajo del adecuado.
40% Suficiente: Cumplimiento normal o adecuado de los elementos de valoracion.
60% Bueno: Cumplimiento por encima de la media de los elementos de valoracién.
80% Notable: Cumplimiento muy satisfactorio de los elementos de valoracion.
100% Optimo: Se satisface de forma 6ptima el cumplimiento de todos los elementos de valoracion.

1 Porcentaje de puntuacién sobre el maximo de puntos correspondiente en cada eriterio.

Se valorara entre 0 y 49 puntos, puntuandose las ofertas de acuerdo a los criterios resumidos

en el siguiente cuadro y detallados a continuacién del mismo:

Criterios NO evaluables mediante férmulas 49 puntos 49 puntos
Descripclén del alcance fundonal y técnlco de 1a solucién propuesta que cubran los requisitos 20 puntos 20 puntos
conforme a los requerimien-os detallados en el presente pliego.

Plan de Proyecto detallado (PPD) 14 puntos 14 puntos
Servicio Soporte y Mantenimiento (ANS) 10 puntos 10 puntos
Infraestructura 5 puntos 5 puntos
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15.1.1 Descripcién del alcance funcional y técnico (maximo 20 puntos)

Se tendra en cuenta la solucidn ofertada, su adecuacion a los requerimientos del pliego y a
CANTUR, S.A. de acuerdo a los siguientes puntos:

Descripcién del alcance funcional y técnico de la solucién propuesta que cubran los 20 Puntos
requisitos conforme a los requerimientos detallados en el presente pliego.

Alcance funcional 16
Calidad y claridad de la propuesta 4

e Alcance funcional (maximo 16 puntos): Enfoque global y plan director del alcance

solicitado y su integracién y adecuacion a la infraestructura y servicios actuales
disponibles en CANTUR, S.A.
Se valorara la adecuacion de la propuesta presentada por el licitador a los objetivos del
Contrato. La propuesta debera desarrollarse con los siguientes capitulos:
o Resumen ejecutivo de la solucion.
o Descripcion detallada de cada una de las areas funcionales descritas en el
PPTP:
= Visidn global de la plataforma propuesta.
= Funcionalidad gestién de ventas in situ.
* Funcionalidad control de accesos.
»  Funcionalidad comercio electronico
= Funcionalidad CRM.
* Integracion e intercambio de informacion ent-e sistemas: Metodologia y
funcionalidad.
* Integracion con Redes sociales: Metodologiz y funcionalidad.
» Migracién datos actuales histéricos y vivos.

= Otros aspectos funcionales.

e Calidad y claridad de la propuesta (méximo 4 puntos): En este apartado se valorara la

calidad global y detallada de la propuesta asi como su adecuacion a las exigencias de
los pliegos objeto de este contrato. Se valorara igualmente que la propuesta sea clara y
se estructure conforme a los puntos funcionales descritos =n el PPTP tanto globales

como concretos.

15.1.2 Plan de proyecto detallado (PPD) (maximo 14 puntos)
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El plan de proyecto detallado debera estar estructurado tal y como se detalla en el PPTP y se
valorara de la siguiente forma:

Plan de Proyecto detallado (PPD) 14 Puntos
Planificacién del proyecto: Cronograma, planificacién detallada, equipo de trabajoy

esfuerzo dedicado, plazos de ejecucién y plan de formaciones 3
Productos a entregar 4
Estructura del equipo completo de trabajo tanto del licitador como de CANTUR, S.A, 3
Documentacién a entregar 2
Metodologia de planificacién y seguimiento del trabajo. 2

Planificacién del proyecto (maximo 5 puntos): Cronograma, planificacion detallada,
equipo de trabajo y esfuerzo dedicado, plazos de ejecucién y plan de formaciones.
Productos a entregar (maximo 4 puntos).

Estructura del equipo completo de trabajo del licitador (maximo 3 puntos).
Documentacion a entregar (maximo 2 puntos).

Metodologia de planificacion y seguimiento del trabajo (maximo 2 puntos).

15.1.3 Servicio soporte, mantenimiento y actualizaciones (ANS) (maximo 10 puntos)

El servicio de mantenimiento preventivo y correctivo propuesto se valorara conforme al

siguiente cuadro:

Servicio Soporte y Mantenimiento (ANS) 10 Puntos
Cuadro ANS 3
Descripcidn y caracteristicas del servicio de soporte y mantenimiento 6
Infraestructuras, ejuipamiento y recursos humanos a disposicién del servicio 1

La elaboracién del cuadro completo de Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS) conforme a
los requerimientos exigidos en el PPTP se valorara con un maximo de 3 puntos.
Descripcion y caracteristicas del servicio de soporte y mantenimiento sera valorado con
un maximo de 2 puntos.

Las infraestructuras, equipamiento y recursos humanos que el licitador ponga a
disposicion del servicio seran valorados con un maximo de 1 punto.
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15.1.4 Infraestructura (maximo 5 puntos)

Se valoraradn con un maximo de 5 puntos las caracteristicas de la infraestructura ofertada
respecto al servicio de hosting, por lo que debera presentarse informe en el que se detallen todas las
caracteristicas técnicas del mismo. Esta infraestructura se valorara a partir de los requerimientos
minimos exigidos en el PPTP.

Adicionalmente, el licitador debera elaborar y presentar un informe de infraestructura fisica y de
comunicaciones éptimo para garantizar el éxito del contrato. Es necesario que el licitador presente un
diagrama visual de la infraestructura propuesta asi como explicacion detallada de la misma indicando
tanto aquello que ha incluido en su propuesta final como aquello que recomienda adquirir / modificar /
suprimir de la infraestructura actual de CANTUR, S.A. para la puesta en marcha de la plataforma de la
forma mas fiable.

Infraestructura 5 Puntos

Hosting 5

15.2 Criterios evaluables mediante formulas.

Se valorara entre 0 y 51 puntos, puntuandose las ofertas de acuerco a los criterios resumidos

en el siguiente cuadro y detallados a continuacion del mismo:

Criterios evaluablgs mediante formulas 51 puntos
Oferta Economica 15 puntos
Bolsa de Horas de Formacién 20 puntos
Atencion presencial 8 puntos
Ampliacion Plazo de Garantia 8 puntos

15.2.1 Oferta Econémica (maximo 15 puntos).

La evaluacion de las ofertas econdmicas se hara en base a la rebaja sobre el presupuesto de

licitacion, puntuandose las ofertas de acuerdo a la siguiente férmula:

Proporcion inversa con la mejor oferta, de acuerdo con la siguiente formula:
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P=(15*MO)/O

Donde "MO” es el precio de la mejor oferta en euros y “O” es el precio de la oferta que se
valora.

Para la apreciacion de las ofertas econémicas consideradas con valores anormales o
desproporcionados se estarad a lo siguiente: Se consideraran, en principio, desproporcionadas o

temerarias las ofertas que se encuentren en los siguientes supuestos:

1. Cuando, concurriendo un solo licitador, sea inferior al presupuesto base de licitaciéon en mas
de 25 unidades porcentuales.

2. Cuando concurran dos licitadores, la que sea inferior en mas de 20 unidades porcentuales a
la otra oferta.

3. Cuando concurran tres licitadores, las que sean inferiores en mas de 10 unidades
porcentuales a la media aritmética de las ofertas presentadas. No obstante, se excluira para el cémputo
de dicha media la oferta de cuantia mas elevada cuando sea superior en mas de 10 unidades
porcentuales a dicha media. En cualquier caso, se considerara desproporcionada la baja superior a 25
unidades porcentuales del presupuesto maximo de licitacion.

4. Cuando concurran cuatro o mas licitadores, las que sean inferiores en mas de 10 unidades
porcentuales a la media aritmética de las ofertas presentadas. No obstante, si entre ellas existen
ofertas que sean superores a dicha media en mas de 10 unidades porcentuales, se procedera al
calculo de una nueva media s6lo con las ofertas que no se encuentren en el supuesto indicado. En todo
caso, si el numero de las restantes ofertas es inferior a tres, la nueva media se calculara sobre las tres
ofertas de menor cuantia.

5. Para la valoracién de las ofertas como desproporcionadas, la mesa de contratacion podra

considerar la relacién enre la solvencia de la empresa y la oferta presentada.

En el caso de ofertas anormales o desproporcionadas, se estara a lo dispuesto en el TRLCSP y
normativa de aplicacion, en especial a lo establecido en el articulo 152.

15.2.2 Bolsa de Horas de Formacién (maximo 20 puntos).

Una vez finalizada la implantacion de la solucion y comenzada la fase de mantenimiento, el
licitador debera proporcionar una bolsa de horas de formacion a disposicién de todos los usuarios de
Cantur, S.A,, con el fin de reforzar conceptos, procesos y funcionalidades de la solucion implantada. En
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todo momento, sera Cantur, S.A. quién distribuya las horas ofertadas entre los distintos usuarios y
necesidades de formacion detectadas. La bolsa de horas de formacién ofertada por el licitador se
valorara con un maximo de 20 puntos distribuidos de la siguiente manera:

Bolsa de Horas de Formacién 20 Puntos

Paquete de 192 horas 20

Paquete de <192 horas y > de 64 horas Se valorara de forma proporcional
Paguete de 64 horas 1

Ninguna boisa 0

e A la/s proposicién/es que oferten 192 horas de formacion o méas se le otorgaran 20
puntos.

e Alals proposicidn/es que oferten 64 horas de formacion se le otorgaran 1 punto.

o Las ofertas intermedias entre los valores anteriores se-an puntuadas de forma
proporcional.

e A la/s proposicion/es que no oferten bolsa de horas de formacion se les otorgara 0
puntos.

15.2.3 Disponibilidad presencial (maximo 8 puntos).

En aquellos casos en los que CANTUR, S.A. requiera atencion presencial en cualquiera de sus
instalaciones (oficinas centrales y/o instalaciones) se valorara la disponibilidad presencial de los
recursos del licitador y el tiempo en que el personal requerido del licitador pueda personarse en las
mismas conforme a la siguiente tabla de valoracion:

Disponibilidad presencial 8 Puntos
Disponibilidad < de 8 horas 7
Disponibilidad >=8 horas y <12 horas 5
Disponibilidad >= 12 horas y <16 horas 3
Disponibilidad en >= 16 horas 1
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* Se valorara con 7 puntos las ofertas que ofrezcan una disponibilidad presencial de su
equipo en menos de 8 horas en cualquiera de las instalaciones objeto de este contrato.

* Se valo-ara con 5 puntos las ofertas que ofrezcan una disponibilidad presencial entre 8
y menos de 12 horas.

e Se valorara con 3 puntos las ofertas que ofrezcan una disponibilidad presencial entre
12 y menos de 16 horas.

e Se valorara con 1 punto las ofertas que ofrezcan una disponibilidad presencial en 16
horas 0 mas.

En concreto, la ubicacion exacta de cada una de las instalaciones de CANTUR, S.A. objeto de
este contrato son las siguientes:

 Oficinas centrales: C/ Albert Einstein, n° 4, 22 planta ~ 39011 — Santander (Cantabria).
e Parque de la Naturaleza de Cabarceno: Parque de Cabarceno ~ 39690 - Obregon
(Cantab-ia).

» Teleférico de Fuente Dé: Fuente Dé - 39588 - Camalefio (Cantabria).

15.2.4 Ampliacion del periodo de garantia (maximo 4 puntos).

El licitador debera expresar su oferta de ampliacion del periodo de garantia en meses. Se
valoraran Unicamente las ofertas asi expresadas Y que supongan una ampliacién de plazo sobre el
periodo de garantia minimo exigido tanto en el pliego de prescripciones técnicas como en el de
condiciones particulares.

Ampliacién plazo de garantfa minimo de DOS (2) ANOS 8 Puntos

Ampliacién >= 24 meses mas 4

Ampliacion <24y >0 meses mas Se valorara de forma proporcional
Ninguna ampliacién 0

Para el calculo de la puntuacion a ofertar se procedera del siguiente modo:

* A lals proposicién/es que oferte 24 o mas meses de ampliacion de garantia sobre el
perfodo minimo exigido se le otorgaran 4 puntos.

e Ala/s proposicién/es que no oferten ampliacién de garantia se les otorgara 0 puntos.
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e Las ofertas intermedias entre los valores anteriores seran puntuadas de forma
proporcional.

16. Capacidad para contratar

A.- Normas generales.

a) Podran presentar proposiciones las personas naturales o juridicas, espafiolas o
extranjeras, que tengan plena capacidad de obrar, no estén incursas en una prohibicion de contratar
del articulo 60 del TRLCSP.

b) Los empresarios deberan contar, asimismo, con la habilitacion empresarial o
profesional que, en su caso, sea exigible para la realizacién de la actividad o prestacion que constituya
el objeto del contrato.

c) Las personas juridicas s6lo podran ser adjudicatarias de contratos cuyas prestaciones
estén comprendidas dentro de los fines, objeto o ambito de actividad que, a tenor de sus estatutos o
reglas fundacionales, les sean propios.

B.- Acreditacion de la capacidad para contratar.

Su presentacion solo se exigira al licitador clasificado en primer lugar. Con caracter
general, los licitadores deberan acreditar su “CAPACIDAD PARA CONTRATAR" con la siguiente
documentacion:

1°.- Documentacién acreditativa de la personalidad juridica del empresario y, en su caso, su
representacion:

- Personas fisicas: Documento Nacional de Identidad (D.N.1.).

- Personas juridicas: escritura o documento de constitucion o modificacion, los estatutos
o el acto fundacional, en los que consten las normas por las que se regula su actividad, debidamente
inscritos, en su caso, en el Registro publico que corresponda, segutn el tipo de persona juridica de que
se trate.

- Uniones de empresarios: documentacion prevista al efecto en la clausula relativa a la
capacidad para contratar (normas especiales).
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- Cuando el licitador no acttie en nombre propio, 0 se trate de persona juridica,
Documento Nacional de Identidad (D.N.1.) y apoderamiento bastante (legal, suficiente y subsistente)
para representar a la persona o entidad en cuyo nombre se concurra, debidamente inscrito en el
Registro correspondientz si se trata de una Sociedad.

2°.- Documentacion acreditativa de no estar incurso en ninguna de las prohibiciones para
contratar con la Administracién determinadas en el articulo 60 TRLCSP, ya sea mediante testimonio
judicial o certificacion administrativa expedidos por la autoridad competente, o en su defecto mediante
declaracioén responsable (conforme al modelo que figura como Anexo | a este pliego) otorgada ante
una autoridad administrativa, notario publico u organismo profesional cualificado, que comprendera
expresamente la circunstancia de hallarse al corriente del cumplimiento de las obligaciones tributarias y
con la Seguridad Social impuestas por las disposiciones vigentes.

3°.- Certificacion expedida por el érgano de direccion o representacion de la empresa licitadora,
cuando sea una persona juridica de naturaleza societaria, acreditativa de que no forma parte de sus
6érganos de gobierno o de administracién, persona alguna a las que se refieren la Ley 5/2006, 10 de
abril, Regulacion de los conflictos de intereses de los miembros del Gobierno y de los Altos Cargos de
la Administracion General del Estado, la Ley de Cantabria 1/2008, de 2 de julio, reguladora de los
conflictos de intereses de los miembros del Gobierno y de los altos cargos de la Administracién de
Cantabria, y la Ley 53/1384, de 26 de diciembre, de incompatibilidades del personal al servicio de las
Administraciones Publicas, ni que ocupe cualquiera de los Cargos Electos regulados en la Ley
Organica 5/1985, de 19 de junio, del Régimen Electoral General, en los términos establecidos en la
misma (conforme al modelo que figura como Anexo Il a este pliego).

4°.- Una Unica direccion de correo electranico en que efectuar las notificaciones.

5°.- Los certificados acreditativos de hallarse al corriente de las obligaciones Tributarias y de la
Seguridad Social.

Los correspondientes certificados podran ser expedidos por medios electronicos, informaticos o
telematicos.

17. Obligaciones especificas del Adjudicatario

El adjudicatario queda obligado al cumplimiento del plazo de ejecucion del contrato. La
constitucion en mora del contratista no precisara intimacién previa por parte de CANTUR S.A.
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El confratista sera responsable de la calidad técnica de los trabajcs que desarrolle y de las
prestaciones y servicios realizados, asi como de las consecuencias que se deduzcan para la sociedad
contratante o para terceros de las omisiones, errores, métodos inadecuados 5 conclusiones incorrectas
en la ejecucion del contrato.

Sera obligacion del contratista indemnizar todos los dafios y perjuicios que se causen a
terceros como consecuencia de las operaciones que requieran la ejecucion del contrato, salvo cuando
tales perjuicios hayan sido ocasionados como consecuencia inmediata y directa de una orden de la
contratante.

El contratista no podra utilizar para sf, ni proporcionar a terceros, dato alguno del trabajo
contratado, ni publicarlo total o parcialmente sin autorizacion expresa del 6rgano de contratacion. En
todo caso, el contratista sera responsable de los dafios y perjuicios que se deriven del incumplimiento
de esta obligacion.

Es por cuenta del contratista la satisfaccion de todos los gastos necesarios para la completa
realizacion del objeto del contrato.

Los contratos que tengan por objeto el desarrollo y la puesta a disposiciéon de productos
protegidos por un derecho de propiedad intelectual o industrial llevaran aparejada la cesion de éste a la
entidad contratante, siendo responsable el adjudicatario de cualquier reclamacion de terceros asociada
a esta cuestion.

Todos los documentos, informacion y material grafico obtenidos en €l desarrollo de los trabajos
pasaran a ser propiedad de CANTUR, S.A. sin que el adjudicatario pueda -ealizar publicacién alguna
sobre los mismos sin autorizacion previa de la Direccion de la Sociedad, que determinara el alcance y
contenido de la misma.

18. Otras relaciones entre el Adjudicatario y CANTUR, S.A.

Ademas de las relaciones que se deriven estrictamente de los trabajos objeto del Contrato, el
Adjudicatario a través de su Delegado, mantendra informado de cuantas incidencias ocurran al Director
del Contrato, realizandose reuniones si se considera necesario. De las citadas reuniones, se levantara

acta, con la conformidad del Director del Contrato y del Adjudicatario.

CANTUR, S.A., o sus representantes podran, en todo momento, inspeccionar y evaluar el
cumplimiento del contrato.
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El Adjudicatario proporcionara al Director del Contrato, a través de su Delegado cuando sea
requerido para ello, copia de la documentacion referida a cumplimiento de normativa, inspecciones,
manuales técnicos, instrucciones de mantenimiento, asi como cualquier otra que sea precisa para
garantizar el correcto cumplimiento del contrato.

El licitador pondré de manifiesto en su oferta que acepta expresamente las condiciones del
presente Pliego y que llevard a cabo los trabajos contenidos en el contrato, en caso de resultar
adjudicatario del mismo, con estricta sujecién a las condiciones que se requieren en dicho Pliego.

El personal adscrito por el Adjudicatario a la prestacion objeto del Contrato, no tendra relacion
laboral de ningln tipo con CANTUR, S.A.

Seran de cuenta directa del Adjudicatario todos los devengos del personal, incluidos Seguros
Sociales e Impuestos que regula la ordenanza laboral para la actividad de construccién, y los convenios

colectivos en vigor, o los que se puedan aprobar durante el periodo de vigencia del presente Contrato.

19. Presentacion de ofertas

Las ofertas se presentaran por los licitadores en un sobre cerrado en el Registro de las Oficinas
Centrales de CANTUR, S.A., sitas en la calle Albert Einstein n°4, 22 Planta, 39011, Santander, hasta
las 14:00 horas del vigésimo dia natural a contar desde el siguiente a su publicacién en el Perfil del
Contratante. En caso de coincidir en sabado o festivo se aplazara hasta la misma hora del dia siguiente
habil.

En el sobre se hara constar en la caratula el contrato objeto de la presentacion de las ofertas y
los datos de contacto del licitador, y debera contener en 2 sobres cerrados e independientes, cada

uno con el contenido que se indica a continuacion:

- Sobre “A”. Proposicién Técnica: Debera contener la documentacién necesaria para

evaluar los criterios dependientes de juicios de valor.

- Sobre “B”: Proposicién econémica y criterios evaluables de forma automatica:
Debera contener la documentacion necesaria para evaluar los criterios de valoracion automatica.
Dentro de éste sobre, la_OFERTA ECONOMICA se presentara en un sobre identificado e

independiente dentro del mismo, y sera formulada conforme al modelo que se adjunta como Anexo Il a

este Pliego. Las ofertas de los contratantes deberan indicar, como partida independiente, el importe del
Impuesto sobre el Valor Afladido que deba ser repercutido.
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Se excluira del procedimiento a aquellos licitadores que incluyan en los sobres
documentacion correspondiente a fases posteriores, debido a que imposibilitan la valoracién
previa de cada una de las fases tal como determina el articulo 150.2 del TRLCSP. Por ello, se
advierte expresamente que todos los datos correspondientes a los criterios evaluables mediante
formulas matematicas Unicamente deberan mostrarse en el sobre B y no deberan aparecer en
ningln caso en el sobre A.

La presentacion de proposiciones supone la aceptacién incondicional por parte del licitador del

clausulado de este pliego de condiciones que rigen el presente contrato, sin salvedad alguna.

Se podra solicitar aclaraciones al pliego, dentro del plazo de los primeros cinco dias naturales
desde la publicacion en el Perfil del Contratante.

20. Valoracion de las ofertas

La valoracion de las ofertas y comprobacién de la presentacion de la documentacion requerida,
se llevara a cabo por un Comité formado por personal de Cantur, S.A., que valorara de forma global,
mediante criterios de juicio de valor (fase 1, oferta técnica) y de aplicacién automatica (fase 2), las
ofertas presentadas por los licitadores, clasificara en orden de prelacion las ofertas y elevara la
propuesta de adjudicacion al licitador presentado en primer lugar al 6rgano de contratacion de Cantur,
S.A., y requerira al licitador clasificado en primer lugar la documentacién requerida en el apartado 16
del presente Pliego.

Este Comité valorador estara compuesto por:

- Director de Marketing y Promocion
= Controller y Responsable del Area Informatica
. Responsable de Contratacion y Compras.

- Directora Juridica.

21. Naturaleza del contrato y normativa de aplicacion

El Contrato de Suministro de referencia tiene caracter privado y se regira por lo dispuesto en el
presente documento, por las Instrucciones Internas de Contratacion de CANTUR, S.A. publicadas en
su pagina Web, y, en defecto de normas especificas, por el R.D. Legislativo 3/2011, de 14 de
noviembre, por el que se aprueba el Texto Refundido de la Ley de Contratos del Sector Publico y sus
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disposiciones de desarrollo, aplicandose supletoriamente las restantes normas de derecho privado. En
cuanto a sus efectos y extincién, se regira por el derecho privado.

22. Causas de resolucién del contrato

Seran causas de resolucién del contrato ademas de las especificamente establecidas en éstos
Pliegos las generales que establece la normativa de aplicacion.

En Santander, a 6 de Marzo de 2018.
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23. Anexos

23.1 Anexol

ANEXO N°|
MODELO DE DECLARACION EXPRESA RESPONSABLE DE NO ESTAR INCURSO EN
PROHIBICIONES PARA CONTRATAR.

D e e e e eeeney. CONC DUNLL 0 documento que le sustituya,
VECINO de ...ooiciiiiiiiiiiiii e, PROvViNciZ de ..., cON domicilio en
............................................ nim., ....., (en el caso de actuar en representaciéon) como apoderado
d8 srssesssse con domicilio ] TR A e B T e s TR e e B R e . calle
e e e e e e e b eae nam. ...

DECLARA BAJO SU RESPONSABILIDAD:

Que en la Empresa que representa no concurre ninguna de las circunstancias resefiadas en el articulo
60 del Real Decreto Legislativo 3/2011, de 14 de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido
de la Ley de Contratos del Sector Pulblico, que incapacita para contratar con la Administracién, que se
encuentra al corriente del cumplimiento de las obligaciones tributarias y con la Seguridad Social
impuestos por las disposiciones vigentes, por lo que teniendo la empresa plena capacidad de obrar, se
encuentra facultada para contratar

(lugar, fecha y firma).
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23.2 Anexolll

ANEXO N° I
DECLARACION DE NO INCOMPATIBILIDAD

D e et cON DN
VECINO 0B umusammismmiim i s s provincia de ... , con domicilio en
e e e e s e san e s e eees DUMLD L (en el caso de actuar en
representacion: como apoderado de  ..........oooooioiiiiiiiiiil, con domicilio en calle
..................................................... nam. ........., C.LF. 6 D.N.I. 6 documento que los sustituya ntim.

DECLARA BAJO SU RESPONSABILIDAD:

Que en la Empresa que representa, ni él, ni persona a su cargo trabajando en dicha empresa forman
parte de los Organos de Gobierno o de Administracion, a que se refiere la Ley 5/2006, de 10 de abril
reguladora del conflicto de intereses de los miembros del Gobierno y de los Altos Cargos de la
Administracion General del Estado, la Ley de Cantabria 1/2008, de 2 de julio, reguladora de los
conflictos de intereses de los miembros del Gobierno y de altos cargos de la Administracién de
Cantabria, la Ley 53/1984, de 26 de Diciembre de incompatibilidades del personal al Servicio de las
Administraciones Publicas o se trata de cualquiera de los cargos electos regulados en la Ley Organica
5/1985, de 19 de junio, del Régimen Electoral General, en los términos establecidos en la misma.

(lugar, fecha y firma).
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23.3 Anexo lll

ANEXO Ne Il
MODELO DE OFERTA ECONOMICA

D. o con DN e, vecino de . .....cooeeeees provincia de ................ , con domicilio a
efectos de notificaciones en ... nam. ........... teléfono ................ Cfax actuando en
(propio o de la empresa a que represente) ............... , con domicilio ................ ,calle ... , nim
................ , C.I.LF.,6 D.N.l. 6 documento que lo sustituya nim. ................, enterado de la licitacion y de
las condiciones y requisitos para concurrir al procedimiento para ...........c..oooiiiiiiicii L SE

encuentra en situacién de acudir como licitador al mismo.

A este efecto hace constar que conoce el Pliego de Condiciones Particulares y de Prescripciones
Técnicas que sirven de base a la convocatoria, que acepta incondicionalmente sus clausulas, que
relne todas y cada una de las condiciones exigidas para contratar con CANTUR, S.A. y se
compromete a tomar a su cargo el mencionado suministro, con estricta sujecion a los expresados
requisitos y condiciones, por el precio total y maximo de: [expresar en letra y nimero] Euros mas
[expresar en letra y niimero] Euros en concepto de Impuesto sobre el Valor Ahadido (IVA), lo
que da un total de [expresar en letra y nimero] Euros, detallado en las siguientes partidas:

Importe del proyecto de implantacién de [a solucidn tecnolégica desde el inicio hasta el fin de la
fase de implantacion, desglosando tanto las fases como las horas y precios unitarios y totales
por cada tipologia de recurso (expresar en letra y namero sin IVA las cifras econémicas).

Importe unitario y total de las licencias de software necesarias_(expresar en lefra y numero sin
IVA las cifras econdémicas).

Importe unitario y total de la infraestructura ofertada desglosada por cada tipologia (expresar en
letra y numero sin IVA las cifras econémicas).

Importe unitario y total de los servicios de mantenimiento de software (expresar en letra y
numero sin VA las cifras econdmicas).

Importe unitario y total de los servicios de mantenimiento de infraestructura_(expresar en letra y
numero sin IVA las cifras econémicas).

Y para que asi conste, firma la presente declaracién:

(Lugar, fecha y firma)

(1) En caso de discordancia entre el importe expresado en letras y el expresado en numeros, prevalecerd el expresado en letras.
(2) En el caso de uniones temporales, la proposicién se suscribiré por todos los miembros de la misma.
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