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INTRODUCCION

La sociedad mercantil municipal Madrid Destino Cultura, Turismo y Negocio, S.A. (en adelante, Madrid
Destino) tiene, entre otros objetivos, la gestion de programas y actividades culturales, formativas y
artisticas, la organizacion, apoyo y difusion de las mismas, la prestacién de todos los servicios e
infraestructuras integrantes o complementarios de estos programas y actividades, la gestién de
cualesquiera centros, espacios, recintos, dependencias y/o servicios culturales, cuya gestion le fuera
encomendada temporal o indefinidamente, o cuyo uso le fuera cedido por el Ayuntamiento de Madrid,
incluida la contratacion y ejecucion de las obras, instalaciones, servicios y suministros para los mismos, la
gestién de las politicas municipales de promocion e informacion turistica de la Ciudad de Madrid, la
proyecciéon de su imagen a nivel nacional e internacional y la gestién y explotacion de los derechos de
propiedad intelectual derivados de las obras susceptibles de generar tales derechos resultantes de las
anteriores actividades, asi como la prestacién por cuenta propia o ajena de todo tipo de servicios
relacionados con la organizacion, direccién, produccion y administracion de eventos, ya sean deportivos,
exposiciones, congresos, convenciones, seminarios, ferias, y cualquier otro evento de naturaleza similar.

Por todo lo anterior, Madrid Destino gestiona la venta de entradas y abonos de las actividades descritas a
través de un sistema de ventas propio que contempla tanto la gestién de las ventas como de la cartera de
clientes. La apuesta de Madrid Destino por la autogestién brinda a la empresa la posibilidad de orientarse
hacia y para el cliente, ofreciendo a este un servicio integro y una oferta de productos personalizada en
funcion de sus gustos y necesidades, a los que se accede tras el andlisis de publicos, que el CRM y el
Business Intelligence pone a disposicién de Madrid Destino.

A estos efectos, Madrid Destino esta llevando a cabo el correspondiente procedimiento de contratacion
conforme al cual se solicita a las empresas del sector que presenten sus mejores ofertas.

Requerimientos técnicos minimos del servicio

La necesidad de que las proposiciones de las empresas licitadoras se adeculen a los requisitos exigidos
con caracter de minimos obligatorios en los pliegos, obedece a la propia finalidad de la contratacion que
se quiere llevar a cabo y a las necesidades que con ella se pretende satisfacer. En consecuencia, las
ofertas de las empresas que no los cumplan, no pueden ser objeto de valoracién y, por tanto, seran
excluidas de la licitacion.

La mera presentacién de propuestas implica la aceptacién sin reservas por parte del licitador y en todo
caso por el adjudicatario, de las condiciones establecidas en los pliegos que rigen la presente contratacion.

OBJETO DEL CONTRATO

El objeto del presente pliego es la contratacion por parte de Madrid Destino, de la cesién de licencia de
uso, soporte técnico y mantenimiento de una solucién de ticketing personalizable y auto gestionable para
la venta y reserva de entradas y abonos, venta de productos en tienda, gestién de espectadores (CRM),
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control de acceso seguro y gestion de informes (BIl), de las actividades de los recintos gestionados por
Madrid Destino en la actualidad, entre ellos Teatro Espafiol, Teatro Fernan Gémez, Teatro Circo Price,
Conde Duque y Naves Espafiol en Matadero, asi como de las encomiendas de gestion que le sean
asignadas. El objetivo es tener total autonomia operativa y decisiva, disponer de canales de venta propios
y externos, conocer al espectador en profundidad, ofrecer un trato personalizado, y acceder en tiempo real
a la toda informacion en cuanto a la operativa de negocio, tal como se describe en las especificaciones
técnicas contenidas en el presente documento.

Objetivo

El objetivo es la cesién de licencia de uso de una solucién global que integre los diferentes médulos
relacionados con la venta de entradas de manera centralizada (venta de entradas, control de accesos,
CRM, Business Intelligence) al objeto de que Madrid Destino pueda contar con un sistema de ventas
central y propio para el conjunto de sus actuales recintos y actividades, y que tenga las siguientes
caracteristicas:

¢ Que sea independiente y autdnomo, siendo el recinto el gestor de su programacion, pudiendo
efectuar adiciones y modificaciones de manera independiente y autbnoma.

e Que permita realizar la venta y reserva de entradas, tanto sencilla como de abonos para diferentes
espectéaculos.

e Que permita la aplicaciéon de descuentos y promociones.
¢ Que permita la venta directa y multicanal.
e Que permita la venta a través de canales externos (operadores).

e Que permita autogestionar el precio de venta y los importes adicionales que se consideren
oportunos cobrar en cada entrada u operacion.

e Que disponga de un control de acceso electrénico al recinto integrado.

e Que disponga de una herramienta profesional de CRM integrada y sincronizada con el médulo de
ventas.

e Que permita el envio de campafias de comunicacion y marketing.

e Que cuente con una herramienta profesional de andlisis de informacién y generacién de informes.
¢ Que permita el almacenamiento centralizado de los datos y su analisis posterior.

e Que cuente con un madulo de venta den productos en tienda integrado en la aplicacion.

e Que pueda ser utilizado en castellano.

e Que sea un sistema modular para que sea posible implementarlo por etapas.
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Todos los componentes de esta solucion deben estar perfectamente sincronizados y disponer cada uno
de ellos de las funcionalidades que se detallan en el presente documento.

No se permitira bajo ninglin concepto y en ningun caso que el adjudicatario afiada gastos adicionales,
directos o indirectos al cliente final.

La solucién seleccionada no contendra logotipos ni marcas no autorizadas por Madrid Destino.

Madrid Destino sera el Unico propietario de los datos del cliente no aceptando compartir estos datos con
el adjudicatario o terceras partes en ninglin caso.

DETALLE DE LOS SERVICIOS OBJETO DEL CONTRATO

Descripcién del servicio
Los servicios que debera prestar la empresa adjudicataria son los que se describen a continuacion:

e Servicio de implantacién de un sistema de venta de entradas y abonos, venta de productos de
tienda, control de acceso, CRM y Bl con las funcionalidades descritas en este pliego en los recintos
gestionados por Madrid Destino en la actualidad, entre ellos Teatro Espafiol, Teatro Fernan
Gomez, Teatro Circo Price y Naves Espafiol en Matadero, y de las encomiendas de gestiéon que
le puedan ser asignadas,

e Servicio de personalizacion del sistema, soportando el disefio de tickets, creacién de usuarios,
asignacion de permisos, introduccién de planos de sala, primera configuracién de eventos.

e Integracion del sistema con las pasarelas de pago con la que se opere en cada recinto o evento.
o Disefio de campafias de marketing digital.

¢ Formacion de usuarios.

e Gestion de la calidad del servicio.

e Soporte durante la implantacién y a posteriori.

Funcionalidades minimas

Para la prestacion del servicio objeto del presente contrato, la solucion propuesta debera cumplir los
requisititos minimos que se detallan a continuacién. No se valorara ninguna propuesta que no las cumpla
en su totalidad.

e Estar operativa desde al menos (1) un afio, en un minimo de (3) recintos numerados nacionales,
de los cuales, al menos (1) uno debe contar con un minimo de 1.800 localidades, que hayan
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gestionado sistemas de ticketing con una facturacion superior a 150.000 € y que el niumero de
entradas gestionadas en el dltimo afio sea superior a 500.000.

Sera completamente auto gestionable por el recinto via web mediante el uso de un navegador
pudiendo ser usado desde cualquier PC o Tablet con sistema operativo Windows, Android o 10S.

Contara con un sistema de control de acceso integrado en la solucién que trabaje en tiempo real
de forma sincronizada.

Permitird a cada uno de los recintos mencionados crear de forma auténoma codigos de descuento
y promociones. Estos podran ser: de un solo uso o varios, limitado por fecha, cupo, canal de venta,
evento, sesion o pase, asi como la combinacién de los anteriores.

Trabajara con tantas formas de pago sean necesarias por cada recinto pudiendo ser una venta en
una forma determinada o mixta.

Permitira integrar el TPV tanto en el médulo de taquilla como en la venta por canales.

Contara con la opcion de compra a través de dispositivos moviles sin la necesidad de que el
usuario se descargue ninguna aplicacion, independientemente del sistema operativo del
dispositivo y del navegador que se utilice. El proceso de compra se ajustara automaticamente a la
pantalla del dispositivo.

Cada recinto de los mencionados podra crear y modificar (afiadir o suprimir butacas, cambiar
propiedades, ...) planos de venta incluso si la sesién o pase se encuentra a la venta sin necesidad
de pararla.

La aplicacion de venta en taquilla permitira ver el plano completo de sala o cupos disponibles en
una sesién concreta, sin necesidad de entrar zona por zona. En caso de aforos numerados, la
localidad deberé ser seleccionable desde dicho plano.

La venta debera poder integrarse en la web de cada uno de los recintos y en todas las que gestione
Madrid Destino o el Ayuntamiento de Madrid.

Permitira gestionar las comisiones de venta y desglosar el PVP en las entradas y los informes de
ventas.

Permitira la posibilidad de vender eventos, productos y servicios de un recinto o varios en una
misma compra tanto en la taquilla de cada recinto como en la venta por canales.

Permitira vender abonos y paquetes simples o a la carta, pudiendo estos incluir espectaculos,
visitas y/o productos. Estos deben poder adquirirse en cualquier canal de venta.

Permitira la integracién con los canales de venta de entradas y plataformas de promocién o
descuento con los que Madrid Destino pueda establecer acuerdos.

Permitird la reserva de localidades desde los recintos para que un cliente pueda realizar el pago
online a través su area de usuario.
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e Contara con un médulo de venta de productos en tienda integrado que permitira la gestion de stock
e inventarios de varios puntos de venta.

e Contara con un médulo de CRM integrado. El envio y seguimiento de las campafias debera estar
dentro de la solucion sin la necesidad de usar aplicaciones de terceros ni realizar ningun tipo de
exportacién/importacion.

e Contara con un médulo de Bussiness Intelligente integrado.
e Permitira volcar los datos de ventas al ERP utilizado por Madrid Destino (Navision).

e Incluird la opcién de que cualquier promotor, previa autorizacion expresa por parte del recinto,
pueda ver exclusivamente el informe de ventas de sus eventos mediante un acceso web.

e Todos los datos almacenados en la solucion seran propiedad de Madrid Destino.
e Dentro del médulo de informes, debera tener los detallados en el punto 3.3.7. de este pliego.

e La solucion sera compatible con el hardware con el que cuente Madrid Destino en el momento de
la adjudicacién, siendo este de siguientes caracteristicas y referencias:

- PC All in One con pantalla tactil de 217, sistema operativo Windows 8 o superior, procesador
Intel Celeron dual a 2,5 GHz o superior, con un minimo de 4 GB de RAM y espacio minimo
disponible en disco de 100 GB.

- Impresora Boca Lemur 300 DPI.
- Impresora de recibos EPSON TM-T88V-042.
- PDA para control de accesos Motorola MC55A.

- PDA para control de accesos Bluebird EF500-ANLGH o BM1800-IHS

Madrid Destino podra solicitar la justificacién de cualquiera de estos puntos o de todos a través de una
demostracion. La demostracion se realizard en dependencias y equipos de Madrid Destino. Al término de
la demostracién se firmara un acta por ambas partes donde conste el punto o puntos objeto de
comprobacion, el supuesto planteado por Madrid Destino para su comprobacion y el resultado de la misma.

Funcionalidades requeridas

Ademas de las funcionalidades minimas descritas en el presente documento, la solucion debera incorporar
la mayoria de las funcionalidades que se contemplan en los siguientes epigrafes.

Estas funciones se prestaran de forma integrada, es decir, un usuario del recinto podré acceder y gestionar
las funciones descritas (venta de entradas / abonos, generacion de informes, CRM, etc...) desde una unica
aplicacion.
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1.1.1. Gestion y control de los procesos de alta de los espectaculos

3.3.1.1. Configuracién de los datos generales

Cada recinto de los anteriormente mencionados tendra total autonomia en la configuracion de los datos
relativos al recinto, salas o espacios, promotores, incluidos de otros con los que pueda trabajar (nombre,
direccion, teléfono, CIF, ...).

3.3.1.2. Canales de venta

Los diferentes canales de venta se gestionaran de manera centralizada dentro de la solucién y desde un
Unico aforo.

Los canales de venta se distribuiran de la siguiente forma:

a) Internos: taquilla, protocolo, atencidn telefénica, grupos e internet.

b) Externos: permitira mediante el uso de una interfaz estandarizada la integracién asincrona o en
tiempo real de las ventas de distribuidores externos.

La solucion deberd proporcionar total autonomia a cada uno de los recintos mencionados para crear,
modificar o eliminar canales de venta (internos y externos).

Para cada canal de venta, debera ser posible implantar los diferentes productos disponibles en cada uno
de los recintos mencionados.

El sistema permitira la venta telefonica desde el propio recinto.

3.3.1.3. Configuracién de recintos, planos de venta y localidades

La solucion contard con un médulo de gestion de recintos y un editor de planos completo, siendo su uso
totalmente autbnomo por parte cada uno de los recintos mencionados.

Las localidades podran ser numeradas, no humeradas o mixtas (conviviendo ambas en un mismo evento)
y entre sus atributos podran estar: planta, zona, bloque, rango, fila, nimero, tipo de localidad, categoria,
disponibilidad, puerta de acceso, observaciones, ... Estos atributos deben ser configurables en el formato
de impresion de la entrada.

Se busca que el espectador tenga una visién exacta de la ubicacién de la localidad, por lo que es necesario
que el sistema permita representarlas con su orientacion propia (recta, curva, ...) y los elementos graficos
(pasillo, escalera, barandilla, escenario, ...).
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El plano de venta podra ser modificado incluso si el evento ya se encuentra a la venta y se permitira
modificar conjuntamente las caracteristicas de varias localidades en una misma operacién, ademas de
poner modificar conjuntamente la configuracion de varias sesiones o pases a la vez.

Para canal de venta, la solucién permitird planificar si la busqueda de localidades debe efectuarse por
seleccion manual, por asignacion automatica o mixta (propuesta automatica, pero con la posibilidad de
modificar la seleccion manualmente antes de finalizar el proceso de compra). En caso de asignacion
automatica, el nimero de propuestas posibles podra limitarse.

La seleccion mdltiple de las localidades permitira al sistema favorecer los emplazamientos contiguos a la
hora de la distribucion automatica. En caso de que no estén asignados contiguamente, se mostrara un
mensaje al comprador.

Las reglas de asignacion automatica podran ser configuradas y modificadas por cada uno de los recintos
mencionados en base a unos criterios establecidos (categoria, precio, ...). Estas reglas podran estar
basadas en un mapa de temperatura que sea configurable por cada uno de los recintos mencionados.

Una misma localidad podra estar disponible en varios canales de venta o exclusivamente en un canal
especifico. Se podran establecer diferentes precios y privilegios de venta de una misma localidad para
cada canal de venta.

Con el fin de garantizar el distanciamiento entre asistentes, en caso de ser necesario, el sistema permitira
establecer criterios de seleccién y bloqueo sobre los planos de sala, de tal manera que al venderse o
reservarse una o varias localidades en una misma operacién, queden automaticamente bloqueadas las
butacas continuas y/o cercanas.

3.3.1.4. Alta de eventos (Actividades, espectaculos, visitas, productos y servicios)

Cada uno de los recintos mencionados debera tener total autonomia para dar de alta, modificar o eliminar
cualquier evento, sesion o pase. Se permitira gestionar diferentes sesiones/pases de forma simultanea.

Al dar de alta un evento, el sistema permitira asociar la empresa que factura dicho evento. También dara
la opcién de asociar al evento el ciclo al que corresponde y la compafiia que actia.

3.3.1.5. Gestidn de precios, descuentos y promociones

Todos los precios deberan poder ser configurados de manera auténoma y en forma de tablas de tarifas.
Cada uno de los recintos mencionados debera poder configurar tantas tablas de tarifas y precios como
sean necesarios y modificarlas, aunque el espectaculo ya se encuentre a la venta. Una misma tabla de
tarifas podra estar asociada a diferentes eventos.

En cada tabla de tarifas se podra configurar el precio base y el precio para cada colectivo (mayores de 65,
menores de 14, carné joven, discapacitados, ...) por cada zona disponible.

10
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Las tablas de tarifas seran igualmente utilizadas para determinar el precio de las localidades en el marco
de un abono a precio calculado, de un paquete o de una promocion.

La solucién contara con una herramienta de gestiébn de promociones que, entre otros, permita gestionar
de forma auténoma por parte del recinto cédigos promocionales o de descuento. Estos podran ser: de un
solo uso o varios, limitado por fecha, evento, sesién o pase, cupo, canal de venta o, la combinacién de los
anteriores.

Para cada promocion se podra establecer el precio o descuento (porcentaje, reduccion fija o personaliza),
la fecha, la duracién, las limitaciones y los destinatarios.

Los precios, descuentos y promociones deben poder configurarse para cada canal de venta, dando la
opcién de configurar los limites de venta para cada uno de ellos (cupos, por evento y/o sesion, zonas, ...).
Los descuentos y promociones podran ser acumulables.

Se contemplara la opcién de establecer precios o descuentos especificos para grupos de usuarios
definidos en funcion de diversos parametros extraidos del CRM (colectivo, edad, género, asistencia media,
...) de manera que estas ofertas aparezcan de forma automatica en el area de clientes de la tienda online
0 en taquilla.

3.3.1.6. Configuracién de las formas de pago
Cada uno de los recintos mencionados podra establecer de forma autonoma tantas formas de pago

(efectivo, tarjeta, transferencia, domiciliacion, bono, ticket regalo, cupdn, ...) sean necesarias para cada
usuario y canal de venta.

3.3.1.7. Desglose del PVP

La solucion debe permitir desglosar, en los diferentes canales de venta, el precio base de la entrada, los
descuentos aplicados, los gastos adicionales y el IVA.

3.3.1.8. Gestion de gastos adicionales

La solucién permitira establecer diferentes tipos de gastos adicionales:

a) Gastos de gestién: gastos fijos contabilizados por una unidad o un pedido, segun el tipo de pedido
(reserva, venta, ...) y canal de venta.

b) Gastos de pago: gastos generales fijos definidos en funcién del modo de pago utilizado y del canal
de venta.

c) Gastos de distribucion: gastos fijos dependiendo del modo de distribucion utilizado.

11
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d) Gastos sencillos: precios fijos contabilizados en la entrada en funcién del producto, de la categoria
de publico y del canal de venta.

La aplicacién de estos gastos adicionales sera opcional para cada uno de los recintos mencionados y para
cada evento, categoria de publico y zona, pudiéndose aplicar de forma puntual, temporal o permanente.
Se debera poder configurar el IVA asociado a cada cargo.

Se podran desglosar estos gastos en el ticket y en los diferentes informes de venta.

3.3.1.9. Configuracién de cupos y aforos

La solucion permitira crear, modificar, transferir y suprimir cupos de localidades. Estos podran estar
situados sobre el plano en caso de zonas numeradas o0 basarse en capacidades en zonas no numeradas.

Los cupos podran ser exclusivos para un canal de venta o ser repartidos entre los canales existentes.

Existird la opcién de reservar localidades para un publico o colectivo concreto como, por ejemplo,
protocolo.

3.3.1.10. Configuracién de las plantillas de tickets
La solucién contara con un editor de tickets gestionable por cada uno de los recintos mencionados que

permita disefiar cualquier tipo de ticket (print at home, hard ticket, mobile ticket...) ya sea para un evento,
pase, servicio adicional o producto incluso si estos ya se encuentran a la venta.

Es indispensable que se pueda editar el 100% del espacio del ticket e incluir cualquier dato de los
almacenados en la solucién (CIF del promotor, precio, nhombre del colectivo, tipo de IVA, ...), asi como
desglosar el precio base, los descuentos aplicados, los gastos de gestion y el IVA.

Los campos o0 imagenes deberan contar con la propiedad visible, invisible o condicional para que se
muestren soélo se si cumple uno o varios criterios.

En un mismo campo de texto se podra incorporar una variable o varias de la base de datos y/o texto libre.
Las plantillas de tickets deberan poder asociarse a nivel de evento, sesién o pase.
El editor debera contar con una opcion de vista previa del formato e impresion de prueba.

Cada uno de los recintos mencionados podra incluir en el formato cualquier tipo de elemento publicitario
gue desee, siendo la gestion y comercializacion de los espacios disponibles exclusiva de Madrid Destino.

12
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1.1.2. Reservay venta

La solucion permitira trabajar con canales de venta directa o internos y la integracion con canales externos.
Todos los canales de venta deberan estar configurados de forma integrada y sincronizada, permitiendo
cada uno de los recintos mencionados su gestion centralizada y el acceso al estado de cada operaciéon
(venta, reserva, anulacion, ...) en tiempo real. No existira ningun tipo de exclusividad de venta.

Permitird la venta de entradas, abonos, productos, servicios y paquetes desde cualquier canal de venta
simultdneamente desde un aforo Unico.

a) Venta Back Office: permitira efectuar todas las operaciones de reserva, venta, cobro, blogueo,
anulacion, reembolso y distribucién o envio, para una filial de venta que trabaja en venta a distancia
(plataforma telefénica, correspondencia, ...).

b) Venta en taquilla: permitir4 efectuar las operaciones in situ. Dispondra de, al menos, las mismas
funcionalidades que la venta Back Office. EI comprador podra elegir un modo de pago Unico o
combinar varios (efectivo, tarjeta, transferencia, cheque regalo, ...). Debera contar con la
posibilidad de integrar el TPV o pasarela de pago con la que trabaje cada uno de los recintos
mencionados. Se valorara que el sistema trabaje en modo doble pantalla para poder mostrar al
comprador el plano de la sala con las localidades disponibles. La emision de entradas podra ser
en impresora térmica, de inyeccion o laser. También existird la opcion de enviar la entrada por
correo electronico o a un teléfono mavil.

c) Venta online: se realizard individualmente, estando conectado en tiempo real con el sistema
central. La tienda online incluira un &area privada de acceso restringido para el usuario, grupo o
empresa, que deberan ser previamente registrados, permitiendo a cada uno de los recintos
mencionados personalizar su oferta a un nivel méaximo como, por ejemplo, ofrecer un precio
especial o un obsequio.

Todos los canales de venta deberan trabajar con la emision de entradas en print at home y mobile
ticket.
3.3.2.1. Venta de productos
Ademas de la venta de abonos o entradas para uno o varios eventos de los distintos recintos mencionados
la solucién permitira vender de forma individual o en paquete productos de merchandising (CD, DVD, libros,

programas, ...) y servicios anadidos (catering, parking, audio guias, seguro de cancelacion, ...) desde
todos los canales de venta.

A estos productos o servicios también se le podra aplicar descuentos, promociones y bonificaciones.

La solucién permitirhd gestionar el stock e inventarios de varios puntos de venta, asi como emitir los
informes necesarios de gestién de almacén.

13
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3.3.2.2. Venta de grupos

La solucién contemplara la venta de grupos a través de cualquier canal de venta. Para ello permitira definir
el numero minimo de localidades que se han de adquirir y el descuento o promocién a aplicar.

3.3.2.3. Integracion con operadores de venta de entradas o canales de venta (distribuidores)

La solucién debe permitir a cada uno de los recintos mencionados trabajar con todos los canales de venta
externos que desee, permitiendo que estos canales puedan integrarse con el modulo de ventas del recinto.

Seré posible acceder a las funciones del sistema a través de una interfaz tipo Web Services, de manera
que la presentacion de los eventos pueda ser totalmente personalizable mediante un desarrollo abordable
por un tercero ajeno al fabricante de la solucion.

El nivel de integracibn serd acordado por cada uno de los recintos mencionados con el canal
correspondiente, por lo que la solucion debe ofrecer las siguientes opciones de integracion:

e Venta en tiempo real por un distribuidor externo: permitira a través de una interfaz estandarizada
la venta en tiempo real a través del sistema de venta de cada uno de los recintos mencionados
sobre un Unico aforo. Cada uno de los recintos mencionados debe conocer en tiempo real el estado
de cada operacion (venta, reserva, cambio, devolucion, disponibilidad, ...).

e Reintegracion asincrona: la solucién debe permitir la reintegracion asincrona automatica de las
ventas, y por ello, el proveedor de la solucién debe facilitar las especificaciones estandares de
integracion a las operadoras que deseen realizar los trabajos de integracién necesarios.

3.3.2.4. Gestion y control de las reservas de entradas de protocolo

El sistema debera permitir al usuario o usuarios autorizados realizar, modificar y eliminar reservas o emitir
entradas sobre el cupo reservado a tal efecto en cada una de las sesiones o pases. Se permitira asociar
la reserva a cualquier contacto incluido en la base de datos.

La emision de entradas podra ser por impresora térmica o convencional, en print at home, enviada por
correo electrénico o a un teléfono movil.

3.3.3. Abonos

La solucion permitird trabajar con abonos y abonados. Los eventos propuestos en los abonos podran
reagruparse por temas o disciplinas. Sera posible establecer un nimero minimo/méaximo de ventas por
tema. La compra del abono debe permitir obtener precios preferencias sobre las sesiones. El precio del
abono podra ser cerrado o calculado sobre un cuadro de tarifas de sesiones.

Los abonos deben poder adquirirse en cualquier canal de venta y permitir la seleccion de las localidades
durante el proceso de compra.
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Los abonos podran ser mixtos, en el caso de que incluyan productos de otras organizaciones o en el seno
de la misma organizacion.

Se valorara que los abonos puedan definirse de forma que se edite una tarjeta. En la tarjeta aparecera
impreso visualmente un cddigo de barras o QR con el nimero de abono. Taquilla podra ver a través de
este numero los datos del abono y del cliente. La tarjeta también debera ser reconocida por el control de
acceso en sustitucion de la entrada.

3.3.4. Gestion de usuarios

La solucién debe permitir a cada uno de los recintos mencionados crear, modificar y eliminar usuarios, asi
como asignarles diferentes permisos de acceso a través de perfiles. Cada perfil debe poder asignarse a
uno o varios usuarios, pudiendo tener un usuario varios perfiles, e incluso excepciones de uso con respecto
a uno de sus perfiles.

a) Usuarios internos: usuarios pertenecientes a cada uno de los recintos mencionados como:
administrador del sistema, personal administrativo, taquilla y técnico.

b) Usuarios externos: usuarios con los que cada uno de los recintos mencionados decida mantener
un acuerdo de colaboracion (colectivos, operadores de venta externos...). Estos usuarios deben
acceder de forma autbnoma a una zona privada y restringida de la tienda online del recinto.

¢) Espectadores: usuarios que accedan de forma autbnoma a una zona privada de la tienda online
de cada uno de los recintos mencionados mediante identificacion.

3.3.5. Peticion y almacenamiento de los datos de compradores / espectadores

En todos los canales de venta, los datos basicos de contacto del comprador o espectador necesarios para
el proceso de compra seran de cumplimentacion obligatoria y quedaran registrados de manera automatica
en el CRM de cada uno de los recintos mencionados, asi como la informacion relativa a la compra, a
excepcion de taquilla donde no sera obligatorio, dando la opcidn a este canal de hacer una venta anénima.

Los datos a solicitar al cliente seran personalizables por cada canal de venta y podran ser obligatorios y/o
opcionales.

Se contemplara la opcion para taquilla de asociar un cliente a una venta a posteriori.
Estos datos se almacenaran en el CRM en una Unica base de datos en forma de fichas de contacto. Estas
fichas (individuales y de grupos) deben incluir campos informativos (que puedan ser definidos por el

recinto), historicos de compras y financieros. La estructura de la ficha de grupos debera permitir almacenar
informacidn relativa a empresas y sus filiales en su caso.
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3.3.5.1. Propiedad de los datos

Madrid Destino sera el Unico propietario de los datos de usuarios o clientes almacenados, y sélo su
personal autorizado podra gestionarlos, por lo tanto, no acepta compartir estos datos con el adjudicatario
o terceras partes. Para garantizar este aspecto, se exige una declaracion jurada que, en la solucion
planteada, Madrid Destino sera el Unico propietario de todos los datos de cualquier contacto que pueda
generar o almacenar la solucién o que mantenga una relacion directa con el mismo.

El prestatario debe garantizar la custodia de los datos de acuerdo con la legislacién vigente. El servicio
debe disponer de los mecanismos de seguridad y registro adecuados para asegurar que el acceso a los
datos es realizado Unicamente por el personal autorizado.

El prestatario esta obligado a proporcionar la totalidad de los datos propiedad de cada uno de los recintos

mencionados en un formato adecuado para su procesamiento informatico a la finalizacion de la prestacién
del servicio.

3.3.6. Control de acceso integrado
El sistema debera permitir la validacion y control en tiempo real de todas las entradas a través de cualquier
dispositivo lector (PDA, dispositivo mévil, PC con lectora, tornos, ...) mediante la lectura de tarjetas de

proximidad o codigos de barras 1D/2D o QR.

Las funcionalidades que deberéa proporcionar seran las siguientes:

Gestion centralizada: gestionara de forma centralizada todos los puntos de entrada y salida del
recinto, asi como de sus diferentes salas.

o Entrada/salida: los dispositivos deben poder configurarse para hacer el control tanto de entrada
como de salida y poder cambiar de una opcioén a otra de forma inmediata desde el dispositivo
utilizado para el control de acceso.

e Control simultaneo: permitira el control de acceso a diferentes eventos de forma simultanea en
distintas salas o recintos.

e Permisos de acceso: permitirq asignar a cada uno de los recintos mencionados de forma auténoma
permisos de acceso a las diferentes salas o zonas.

e Conexion: funcionara en cualquier espacio con o sin conexion de datos. Contemplara la opcion de
saltar a modo off-line automaticamente en caso de perder la conexién de datos.

e Formatos soportados: debe permitir la lectura de entradas en los formatos print at home, hard
ticket, tarjetas de proximidad y mobile ticket tanto de las entradas emitidas por cada uno de los
recintos mencionados, como de canales de venta y operadores externos.
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Modo de funcionamiento: soportara tanto el trabajo con lista blanca (cédigos validos) / lista negra
(cédigos no validos) como que el soporte incluya directamente la informacion del producto.

Control de entradas bonificadas: el dispositivo debera mostrar en pantalla un indicativo en el caso
de que la entrada validada haya sido adquirida con algun tipo de bonificacion.

Monitorizacién de terminales: debera visualizarse el estado operativo de los dispositivos de control
acceso empleados en una sesién o pase mostrando, al menos, si el dispositivo esta conectado, la
carga de su bateria, la ultima sincronizaciéon con el servidor y el nUmero de entradas controladas.

Almacenamiento de datos: los datos de control de acceso se deben almacenar en el sistema de
forma permanente independientemente del resultado del control (correcto, incorrecto, duplicado,

).

Informacién: cada uno de los recintos mencionados debera tener informacion en tiempo real de
todos los datos de acceso (aforo, incidencias, horas de acceso, flujos por punto de entrada, ...).

La solucién sera compatible con tecnologia blockchain.

3.3.7. Informes de venta

La solucién proporcionard, dentro del modulo de informes, necesariamente los siguientes:

Informe de seguimiento de ventas: mostrara al menos, totalizado por sesion y evento, el nUmero
de entradas vendidas, las invitaciones, total de asistentes y la recaudacion. Permitird filtrar por
fecha de compra y/o celebracién, por evento, sesion o pase, tarifa y canal de venta.

Informe de cuadre de taquilla: mostrara las ventas realizadas en una fecha o en un rango de fechas
por un usuario y/o canal. Permitird filtrar por tipo de operacion y método de pago.

Informe autores: apareceran reflejadas todas las ventas de una sesién para cada precio y zona,
desglosando el IVA y la comision de autores, cuyo porcentaje debera poderse indicar previamente
al dar de alta el evento o solicitarse al generar el informe.

Informe financiero: mostrara las ventas totalizadas por evento y/o sesion desglosadas por medio
de pago para un recinto en concreto o para todos, permitiendo filtrar por fecha de evento/pase y/o
fecha de venta, tarifa, y canal de venta. Permitir4 generar el informe con las ventas realizadas por
todos los canales de venta disponibles para todos los recintos en una misma consulta.

Ventas y stock de productos de merchandaising: mostrara filtrado por fecha de venta y/o punto de
venta, las ventas de productos, asi como el stock disponible en un momento determinado.

Todos los informes deberan estar disponibles, al menos, en formato PDF y Excel, valorandose la opcion
de que se generen y envien por correo electronico de forma automatica.

La solucion debera incluir la opcién de que cualquier promotor, previa autorizacion expresa por parte del
recinto, pueda ver el estado de venta de sus eventos mediante un acceso web.
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La soluciéon debera poder conectarse con el ERP de Madrid Destino o en su defecto generar los informes
en formato compatible con la herramienta de importacién de datos de dicho ERP.

3.3.8. CRM

El médulo de CRM debera contar con las siguientes caracteristicas:

Tendra una base de datos Unica y central que permita aglutinar todos los contactos (espectadores,
grupos, colectivos, protocolo, prensa, empresas, ...). Debera contar con mecanismos de control
de contactos duplicados.

Permitira almacenar los datos tanto de forma manual como automatica y sera accesible via web.

Incluird indicadores de reconocimiento de espectadores con pictogramas, que permitan segmentar
los espectadores y que, de manera visual, facilite a taquilla el reconocimiento de cada espectador
en funcién de criterios como tipologia de espectador (grupo, particular, empresa, colectivo, ...),
antigiiedad, asiduidad, ...

Contara con un alto nivel de segmentacion de la base de datos (compras, asistencia, edad,
categoria, localizacion, ...) para poder realizar estudios de perfil y comportamientos, asi como
gestionar grupos y subgrupos de contactos.

Incluira un calendario de campafas donde se integrardn informaciones relevantes para la
ejecucidon de campafas como pueden ser las vacaciones escolares, festividades y otros eventos.

Dispondra de una herramienta, dentro de la misma solucion y sin recurrir a soluciones de terceros
0 exportaciones, para la planificacién y generacion de campafias de comunicacién, marketing y
ventas con los usuarios registrados con las siguientes funcionalidades:

Seleccidén de un conjunto de clientes registrados segiin uno o varios criterios.
- Creacion de una lista de correos pertenecientes a dicho conjunto de usuarios.

- Herramienta de envio de correos masivos a dichos usuarios. El tipo de comunicaciéon sea
personalizable a través de un editor, y podré estar vinculado a una oferta o promocién de venta
de entradas. El coste del envio estara incluido en el precio del servicio objeto de este pliego.

- Mostrara el resultado de la campafia (estado, nimero de correos enviados, aperturas, clics,
conversiones a ventas, ...).

- Gestionara directamente las solicitudes de baja en la base de datos.

- Dispondra de mecanismos de control para evitar que un espectador reciba dos o0 méas veces
una misma promocion y/o campafia, o aquellas que no sean relevantes a su perfil. También
permitird excluir a los contactos que ya se hayan acogido a una promociéon 0 comunicacion
igual o parecida.
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- Los envios de campafias deberan poder realizarse agrupados por el medio de recepcion
seleccionado por el espectador (correo electrénico, SMS, correo postal, teléfono, ...) en su
ficha de contacto.

Se valorara de forma positiva que el CRM permita ser utilizado como depésito de documentos y archivos,
y que permita almacenar informacién sobre el uso de las redes sociales por los espectadores.

El CRM estara sincronizado en tiempo real con los sistemas de venta directa de entradas de cada uno de
los recintos mencionado (taquilla e internet) de manera que las promociones puedan ser enviadas
directamente a la ficha de cada espectador, accesible desde taquilla y desde la zona privada del
espectador en la tienda online.

3.3.9. Business Intelligence integrado

La solucion deberd incluir una herramienta profesional de Business Intelligence (Bl) que estara
perfectamente integrada y sincronizada con los demas médulos (ventas, CRM, ...).

El objetivo principal de esta herramienta sera recopilar todos los datos procedentes de los diferentes
componentes de la solucion, permitir a cada uno de los recintos mencionados extraer sélo aquellos que
sean relevantes para cada estudio que quiera hacer, realizar un analisis multidimensional, y transformar
los datos extraidos en cada estudio a informacion fiable para su evaluacion e interpretacién. Los resultados
deben poder ser presentados en informes.

Es necesario que el Bl conste de:

e Una herramienta de sincronizacion y de ETL (Extract, Transform and Load) para garantizar la
coherencia de los datos entre los diversos componentes de la solucion, asi como la posible
integracion con otros sistemas ajenos a la solucion.

e Un almacén de datos o datawarehouse donde se recojan los datos generados por los diversos
componentes de la solucién. El disefio del datawarehouse debe seguir un modelo dimensional.

e Un sistema de gestion de bases de datos que permita la gestion y mantenimiento del
datawarehouse de una manera eficiente y sin comprometer el rendimiento de los otros
componentes de la solucion.

e Un motor de consultas OLAP (Online Analytical Processing) que permita a cada uno de los recintos
mencionados obtener en un tiempo minimo respuestas fiables en el andlisis de grandes volimenes
de datos.

e Un motor de generacion y gestion de informes con las siguientes condiciones:

- Cada uno de los recintos mencionados debe poder acceder a los informes de una forma
centralizada a través de una interfaz web donde todos los usuarios del recinto puedan
acceder a una misma version actualizada de la informacion.
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- La herramienta debe permitir a los usuarios de cada uno de los recintos mencionados
acceder en cualquier momento a los informes, y actualizar los datos de estos segun la
necesidad.

- Cada uno de los recintos mencionados debe tener la opcion de interactuar dindmicamente
con los datos sobre el propio informe (filtrar por parametros y navegar sobre jerarquias).

- El Bl debe poder insertar informacion en forma de tablas y/o gréaficos en los informes.

- Cada uno de los recintos mencionados debe tener autonomia para poder exportar
informes en formatos Excel, texto o PDF.

Es necesario que el Bl permita realizar las siguientes actividades:

e Experiencia de usuario: los usuarios de Bl deben poder acceder a informacidn fiable y actualizada,
realizar andlisis de datos sobre periodos de tiempo prolongados.

e Ventas generales y venta de entradas: el Bl debe presentar informaciones sobre ventas y reservas,
asi como anulaciones, con respecto a todas las ventas (comprendidas las ventas complementarias
y abonos). Permitird también visualizar, por ejemplo, el histérico de ventas periddicas, tipo de
anulaciones y andlisis mas selectivos.

¢ Indicadores: debe permitir poner de relieve las disponibilidades sobre las diferentes sesiones y
permitird derivar las previsiones de ocupaciéon de la sala. Su utilizacion se efectuara sobre un
andlisis de resultados con el fin de optimizar las politicas de atribucién de las cuotas por
contingente y validar las hipétesis previstas.

e Marketing: debe ofrecer una visidn unificada de las operaciones y campafias comerciales
indicando las tasas de rendimiento y en particular a través de los ejes de las ofertas.

e Segmentacion: el Bl ofrecera un resumen cuantificado de la base de datos de los clientes por
segmentos e indicadores.

e Ejes de analisis: todas las informaciones y datos anteriormente expuestos (ventas, marketing, ...)
deben poder ser analizados en funcién de los siguientes ejes:

e Temporada: efectuara comparativas entre representacion o entre representacion y fechas.

e Producto: analisis de todos los niveles de productos (entrada, abono, paquete, venta
combinada) y sus caracteristicas (tipo de representacion, tematica, precio, horario, ...).

e Contacto: podra analizar las informaciones relacionadas con los visitantes o compradores,
su origen, edad, su pertenencia a un colectivo o empresa, ...

e Ubicacion: andlisis en cuanto a la ubicacion de la butaca en un bloque, una zona, una
planta, un emplazamiento, ...

e Disponibilidad: analisis en cuanto a las informaciones por tipo y nudmero de
disponibilidades.

20



M) Madrid Destino Cultura, Turismo y Negocio S.A

Madrid
Destino

& |MADRID

e Ventajas: analisis de las localidades que han sido vendidas a precio reducido o con unas
condiciones especiales (oferta, promocion, ...).

e Campafia: analisis de campafias de marketing, acciones comerciales, los canales de
venta y el retorno por cada uno de los recintos mencionados.

3.3.10. Aplicacion movil

La solucion proporcionard una aplicacion movil, exclusiva para Madrid Destino, disponible para su
descarga en Google Play y Apple Store.

Dicha aplicacion permitira incluir informacion y datos de interés de los centros y eventos, asi como
adaptarla al formato grafico seleccionado por Madrid Destino.
3.3.11. Otras caracteristicas

e La solucién contemplard la opcién de implementacion por etapas y/o mdédulos (venta, control de
acceso, CRM y BI).

e La solucion deberé estar preparada para integrar la venta en redes sociales.
e Laweb de venta online permitira la insercién de textos, imagenes y videos.

e Lasolucion dispondra de soporte para Google Analytics y Google Tag Manager para el analisis de
los usuarios del sistema.

e Los correos enviados a los clientes durante los distintos procesos asociados a compras o reservas
deben ser configurables por cada recinto y canal de venta, pudiéndose introducir elementos
publicitarios a nivel de evento. Dichos elementos seran gestionados exclusivamente por Madrid
Destino.

e La solucién contemplara la opcion de generar ticket regalo.

e La solucion permitira adjuntar documentacion y hacer anotaciones en cada compra.

e La solucién permitira interrogar una base de datos externa para la validacion de descuentos.
e La soluciéon permitira configurar el envio de las entradas directamente a teléfonos maviles.

e Se valorara que el sistema permita trabajar con tarjetas de aproximacion donde estén cargadas
las entradas y/o servicios adicionales.
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Servicio

El sistema debe soportar picos de venta de entradas, proporcionando un servicio sin degradacion en las
épocas de mayor actividad.

El tiempo de respuesta y los recursos dedicados al servicio de cada recinto no se veran afectados por
picos en los procesos de venta de entradas de otras entidades.

El servicio se prestara sobre infraestructuras redundantes para lograr alta disponibilidad. La disponibilidad
minima requerida es de un 99,5%.

1.1.3. Soporte técnico

El prestatario proveera un servicio de soporte en castellano que cubra las siguientes funciones:

e Resolver incidencias que afecten al funcionamiento de los diferentes servicios.
e Atender consultas funcionales y técnicas de la utilizacion del servicio.

e Recoger peticiones de actualizacién y de evolucién del servicio.

e Recoger y registrar conjuntamente todas las incidencias, consultas y peticiones.

Estos servicios estan dirigidos al personal del recinto y a aquellos que participen en la venta directa o en
la gestién de venta de entradas. Las personas que daran el servicio de apoyo estaran suficientemente
formadas en la solucion y conoceran los productos comercializados por el recinto.

El servicio dispondrd de, al menos, un nimero de teléfono sin coste y un canal telemético (correo
electrénico o portal).

1.1.4. Tipologiadeincidencias y tiempos de respuesta

a) Incidencias leves: degradan el servicio sin bloquear la venta de entradas. En estos casos el tiempo
méaximo de resolucion sera de 24 horas laborales.

b) Graves: provocan la indisponibilidad del servicio, impactando directamente sobre la venta. En
estos casos el tiempo maximo de resolucion seré de 4 horas.

Las penalizaciones resultantes de dichas incidencias/infracciones se recogen en el apartado 29 del Anexo
1 del PCAP.
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1.1.5. Actualizaciones y mantenimiento

Ademas del mantenimiento y la operacion de la totalidad de las infraestructuras sobre las que se presta el
servicio, el proveedor debera gestionar de forma proactiva, anticipAndose a las incidencias y planificando
las mejoras necesarias.

Cualquier actuacion necesaria para la operacion, el mantenimiento y la evolucion del servicio, se realizaran
preferentemente sin la parada del servicio. En el caso de ser necesario deberan ser notificadas al recinto
y planificadas con el mismo. Estas paradas deben ser aprobadas por el recinto.

Cualquier cambio se natificara al recinto.

El adjudicatario pondra a disposicion de cada uno de los recintos mencionados, un servicio de
mantenimiento correctivo, relativo a las incidencias y a los correctivos sobre las integraciones y las

personalizaciones. Ademas, ofrecera al recinto beneficiarse de la evolucion del sistema de venta de
entradas.

1.1.6. Formacién

La formacién debera cubrir los siguientes aspectos:

Uso general de la plataforma.

e Parametrizacion de la aplicacion.

e Mddulo de venta.

e Gestion de usuarios.

e Gestion de campafas.

e Gestion de informes.

e Gestion y edicion de planos y aforos.

e Edicion de plantillas.

e Control de acceso.

e Gestion e interpretacion de estadisticas del BI.
Todas las formaciones deberan de ser presenciales en las oficinas de Madrid Destino.

La duracion, horarios y dias de las formaciones se determinaran a lo largo del contrato segun las
necesidades.

El adjudicatario debera proporcionar un manual de usuario, asi como todo el material adicional que se
deba impartir durante la formacion.
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INFORMACION A PRESENTAR

Los licitadores deberan presentar sus ofertas teniendo en cuenta cubrir los siguientes aspectos:

Entendimiento del servicio a prestar.
Planteamiento técnico de la solucion.
Estrategia de migracion.

Equipo de trabajo.

Servicio de atencion a usuarios.

Descripcion API de integracion.

Calendario de implantacion

Los licitadores deberan incluir un calendario de implantacién del servicio en el que deberan tener en

cuenta.:

Configuracion y personalizacion del sistema.

Prueba del sistema.

La migracion de los datos de la plataforma actual.

La puesta en marcha de cada una de las sedes.
Ajustes y adaptaciones del sistema.

El alta y configuracion de los usuarios de la plataforma.

Formacién del personal interno y externo que intervenga en el uso de la solucion.

Las primeras pruebas de venta de entradas se realizardn 10 dias naturales después de la formalizacion
del contrato, siendo totalmente operativo 15 dias naturales después del inicio de estas pruebas.

El médulo de CRM deberé estar funcionando en el momento que el médulo de venta esté totalmente
operativo y el de Bl en un plazo maximo de 2 meses desde el inicio de las ventas.

Responsable del servicio / sustituto

El adjudicatario estara obligado a nombrar un responsable del servicio que sera el interlocutor entre el
responsable de los servicios de MADRID DESTINO y entre el personal de la empresa adjudicataria.
Asimismo, la empresa adjudicataria debera designar un sustituto del responsable del servicio. La funcién
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del responsable del servicio ser4 actuar como interlocutor con MADRID DESTINO que garantice que la
empresa adjudicataria cumple con sus obligaciones contractuales.

RECURSOS ASIGNADOS AL PROYECTO

Infraestructura técnica

e Hardware del personal asociado al servicio: el adjudicatario debera proporcionar los medios fisicos
necesarios para la Gptima ejecucién del servicio tanto si se realiza in-situ como si se presta el
servicio de forma remota.

e Software del personal asociado al servicio: del mismo modo, los medios fisicos destinados por el
adjudicatario a la prestacion del servicio deberan contar con los elementos de software necesarios
para la correcta ejecucion del contrato.

OBLIGACIONES LABORALES Y SOCIALES

El adjudicatario esta obligado al cumplimiento de la normativa vigente en materia laboral, de seguridad
social, de integracion social de discapacitados y de prevencion de riesgos laborales, conforme a lo
dispuesto en la Ley 31/1995, de 8 de noviembre, sobre Prevencion de Riesgos Laborales y en el
Reglamento de los Servicios de Prevencién, aprobado por Real Decreto 39/1997, de 17 de enero, asi
como de las que se promulguen durante la ejecucion del contrato.

La relacién del organismo u organismos donde los licitadores podrdn obtener informacion sobre la
fiscalidad, y sobre las disposiciones vigentes en materia de proteccién de empleo, condiciones de trabajo
y prevencioén de riesgos laborales, aplicables a los servicios prestados durante la ejecucion del contrato,
seran los sefialados en el Pliego de Clausulas Administrativas.

No existira vinculacion laboral alguna entre el personal que se destine a la ejecucién del contrato y MADRID
DESTINO, por cuanto aquél queda expresamente sometido al poder direccional y de organizacion de la
empresa adjudicataria en todo &mbito y orden legalmente establecido y siendo, por tanto, ésta la Unica
responsable y obligada al cumplimiento de cuantas disposiciones legales resulten aplicables al caso, en
especial en materia de contratacién, Seguridad Social, prevencion de riesgos laborales y tributaria, por
cuanto dicho personal en ningun caso tendra vinculacién juridico-laboral con MADRID DESTINO, y ello
con independencia de las facultades de Control e Inspeccion que legal y/o contractualmente corresponden
al mismo.

A la extincion de los contratos de servicios, no podra producirse en ningln caso la consolidacion de las
personas que hayan realizado los trabajos objeto del contrato como personal de MADRID DESTINO.
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.PREVENCIC')N. DE RIESGOS LABORALES

En caso de accidente o perjuicio de cualquier género ocurrido al personal con ocasién del ejercicio de sus
trabajos, la empresa adjudicataria cumplira lo dispuesto en las normas vigentes bajo su responsabilidad,
sin que ésta alcance, en modo alguno a MADRID DESTINO.

El personal contratado por el adjudicatario dependera Unica y exclusivamente del mismo, el cual tendra
todos los derechos y obligaciones respecto al citado personal sin que en ningan caso resulte responsable
MADRID DESTINO de las obligaciones existentes entre ellos.

El adjudicatario de la prestacion cumplird en todos sus ambitos con la normativa vigente en materia laboral
y de Seguridad Social, incluyendo la normativa sobre prevencién de riesgos laborales establecida en el
presente pliego.

A la extincion del contrato, no podra producirse en ningln caso consolidacién de las personas que hayan
realizado los trabajos objeto del contrato, como personal del ente, organismo o entidad del sector publico
contratante.

El adjudicatario debera acreditar, mediante declaracién responsable, la afiliacion y el alta en la Seguridad
Social de las personas trabajadoras destinadas a la ejecucién del contrato. Esta obligacion se extendera
a todo el personal subcontratado por la entidad adjudicataria principal, destinado a la ejecucién del
contrato. Para la acreditacion del cumplimiento de esta obligacién, la entidad adjudicataria aportara una
declaracion responsable al efecto, al inicio del contrato, en la que se sefiale que las personas trabajadoras
destinadas a la ejecucion del mismo se encuentran afiliadas y dadas de alta en la Seguridad Social.

El adjudicatario se compromete a tener asegurados a todos sus trabajadores que realicen el servicio,
cubriendo incluso la responsabilidad civil que cualquier accidente pudiera ocasionar, asi como dotarles de
todos los medios materiales referidos a Seguridad y Salud laboral que ordena la legislacién vigente.

Si se verificara la defectuosa prestacién del servicio, MADRID DESTINO procedera a efectuar la
correspondiente deduccién en la liquidacion de la factura del mes en que se haya producido o, en su caso,
en la del siguiente periodo de facturacion, teniendo en cuanta a estos efectos el nimero de horas y de
semanas en que aquel no se realizase o se realizara defectuosamente. Dicha valoracién se comunicara
por escrito a la empresa adjudicataria a fin de que proceda a efectuar tal deduccion de la factura del mes
que corresponda 0, en su caso, en la del siguiente para una vez debidamente conformada continuar su
tramitacion ordinaria.

Igualmente, se aplicaran estas deducciones en cualesquiera otros supuestos en que el servicio no se
preste, o se preste de manera incompleta o defectuosa, al margen de las sanciones que pudieran
corresponder.

Si las deficiencias en la prestacion del servicio fueran reiteradas y/o graves, MADRID DESTINO podra
acordar la resolucién del contrato.

El adjudicatario asignara el personal que resulte necesario en cada momento en funcién de su categoria
y especializacion, siempre con la experiencia necesaria para desempefiar correctamente las funciones
requeridas.
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La entidad adjudicataria adoptara las medidas de seguridad y salud en el trabajo que sean obligatorias,
para prevenir de manera rigurosa los riesgos que puedan afectar a la vida, la integridad y salud de las
personas trabajadoras.

Asimismo, debera acreditar el cumplimiento de las obligaciones siguientes:

- Laevaluacion de riesgos y planificacion de la actividad preventiva correspondiente de la actividad
contratada.

- La formacion e informacion en materia preventiva a las personas adscritas a la ejecucion del
contrato.

- Eljustificante de la entrega de equipos de proteccion individual que, en su caso, sean necesarios.

El adjudicatario esté obligado a respetar y cumplir la normativa vigente en materia laboral, de seguridad
social, de integracion social de minusvalidos y de prevencion de riesgos laborales, conforme a lo dispuesto
en la Ley 31/1995, de 8 de noviembre, sobre Prevencion de Riesgos Laborales y en el Reglamento de los
Servicios de Prevencién, aprobado por el Real Decreto 39/1997, de 17 de enero. Igualmente es de
aplicacién el Real Decreto 773/997, de 30 de mayo sobre disposiciones minimas de seguridad y salud
relativas a la utilizacion por los trabajadores de equipos de proteccion individual, asi como el Real Decreto
171/2004, de 30 de enero, de coordinacién de actividades empresariales, y toda aquella normativa que
sea de aplicacién y/o se promulgue durante la vigencia del presenta procedimiento de contratacion.

RESPONSABILIDAD

El adjudicatario sera responsable de todos los dafios y perjuicios directos e indirectos que se causen a
terceros y/o al personal de MADRID DESTINO, incluido el lucro cesante y el dafio emergente, como
consecuencia de su culpa o negligencia y/o de las personas que, por cuenta de la misma, intervengan en
la ejecucidn material de la presente contratacion.

Asimismo, el adjudicatario se compromete a satisfacer el importe de todos los desperfectos ocasionados
por culpa o negligencia imputable a la misma y/o al personal por cuenta de la misma y/o bajo su
responsabilidad, a los espacios o lugares donde el servicio sea prestado.

La empresa adjudicataria debera adoptar las medidas oportunas para evitar que de la ejecucion del
contrato puedan derivarse dafios al personal de MADRID DESTINO, a los empleados municipales y a los
ciudadanos en general.

CLAUSULAS SOCIALES DE OBLIGADO CUMPLIMIENTO

De conformidad con lo establecido en el Decreto de 19 de enero de 2016 del Delegado de Gobierno de
Economia y Hacienda por el que se aprueba la Instruccién 1/2016, relativa a la incorporacién de clausulas
sociales en los contratos celebrados por el Ayuntamiento de Madrid, sus organismos auténomos y
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entidades del sector publico municipal, seran de obligado cumplimiento por el adjudicatario, las clausulas
sociales establecidas en el presente Pliego que se relacionan a continuacion:

En materia socio laboral.

El adjudicatario estara obligado a que los bienes o servicios objeto del contrato hayan sido producidos o
se desarrollen respetando las normas socio laborales vigentes en Espafia y en la Unién Europea o de la
Organizacion Internacional del Trabajo. En el cumplimiento del presente contrato se tendra en cuenta lo
establecido en la Convencion de Naciones Unidas sobre los derechos de las personas con diversidad
funcional, asi como los criterios de accesibilidad universal y de disefio universal o disefio para todas las
personas, tal como son definidos estos términos en el Texto Refundido de la Ley General de derechos de
personas con diversidad funcional y de su inclusion social, aprobado por Real Decreto Legislativo 1/2013,
de 29 de noviembre (en adelante TRLGDPD).

En materia de comunicacion

En toda documentacion, publicidad, imagen o materiales especiales que, en su caso, que se deba aportar
0 que sean necesarios para la ejecucion del contrato, deberan hacerse un uso no sexista del lenguaje,
evitar cualquier imagen discriminatoria de las mujeres o estereotipos sexistas y fomentar con valores de
igualdad la presencia equilibrada, la diversidad y la corresponsabilidad. Correspondera a la persona
Responsable del contrato la comprobacién del cumplimiento de esta obligacion, a cuyo fin llevara a cabo
la revision de la carteleria y documentacion, asi como de cualquier otro soporte que garantice en
cumplimiento de esta obligacion.

En materia de seguridad y salud laboral

La empresa Contratista tiene la obligacion de adoptar las medidas de seguridad y salud en el trabajo que
sean obligatorias para prevenir de manera rigurosa los riesgos que puedan afectar a la vida, integridad y
salud de las personas trabajadoras.

Asimismo, deberd acreditar el cumplimiento de las obligaciones siguientes:

- La evaluacién de riesgos y planificacion de la Actividad preventiva correspondiente a la actividad
contratada.

- La formacién e informacién en materia preventiva a las personas adscritas a la ejecucion del contrato.
- El justificante de la entrega de equipos de proteccion individual que, en su caso, sean necesarios.

De conformidad con lo anterior, el adjudicatario esta obligado a respetar y cumplir la normativa vigente en
materia laboral, de seguridad social, de integracion social de minusvalidos y de prevencion de riesgos
laborales, conforme a lo dispuesto en la Ley 31/1995, de 8 de noviembre, sobre Prevencion de Riesgos
Laborales y en el Reglamento de los Servicios de Prevencién, aprobado por Real Decreto 39/1997, de 17
de enero. Igualmente es de aplicacion el Real Decreto 773/1997, 30 de mayo sobre disposiciones minimas
de seguridad y salud relativas a la utilizacion por los trabajadores de equipos de proteccion individual, asi
como el Real Decreto 171/2004, de 30 de enero, de coordinacion de actividades empresariales, y toda
aquella normativa que sea de aplicacion y/o se promulgue durante la vigencia del presente procedimiento
de contratacion.
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En materia de empleo

Afiliacién y alta en la Seguridad Social de las personas trabajadoras destinadas a la ejecucién del contrato,
asi como de todas las sucesivas incorporaciones que puedan producirse.

El adjudicatario se compromete a tener asegurados a todos sus trabajadores que ejecuten el servicio,
cubriendo incluso la responsabilidad civil que cualquier accidente pudiera ocasionar, asi como dotar a las
personas que ejecuten el suministro de todos los medios materiales referido a Seguridad y Salud Laboral
que ordena la legislacion vigente.

En el desarrollo de las paginas web que se deban llevar a cabo en la ejecucién del presente contrato o
dirigidas a las personas usuarias o beneficiarias del mismo, seran de preceptivo cumplimiento el
Reglamento sobre las condiciones basicas para el acceso a las personas con discapacidad a las
tecnologias, productos y servicios relacionados con la sociedad de la informacién y medios de
comunicacion social, aprobado por Real Decreto 1494/2007, de 12 de noviembre, asi como los protocolos
internacionales de accesibilidad (W3C y las Web Content Accesibility Guidelines 1.0. y Norma UNE
139803:2004), que establecen como grado de accesibilidad minimo obligatorio el nivel AA, aplicable a las
paginas de Internet de las Administraciones Publicas (articulos 18, 19 y 20 de la Ley 56/2007, de 28 de
diciembre, de medidas de impulso de la sociedad de la informacion, articulo 14 de la ley 27/2007, de 23
de octubre, de Reconocimiento de la Lengua de Signos, la Ley 11/2007, de 22 de junio, de Acceso
Electrénico de los Ciudadanos a los Servicios Publicos, y articulos 3, 6 y 12 del Real Decreto 1494/2007,
de 12 de noviembre).

CONTROL EN LA EJECUCION DE LAS ESPECIFICACIONES TECNICAS,
CONDICIONES ESPECIALES DE EJECUCION Y CRITERIOS DE ADJUDICACION

El Responsable del contrato de Madrid Destino supervisard el cumplimiento de las obligaciones que en
relacion a las clausulas sociales sean impuestas a la empresa Contratista en el presente Pliego y en el
correspondiente a las Clausulas Administrativas Particulares, asi como las que se deriven de la legislacion
social y laboral vigente.

La adjudicataria y contratista debera asimismo respetar lo sefialado en la citada Instruccién 1/2016 del
Ayuntamiento de Madrid

En el PCAP se detallan las penalidades que estan asociadas al incumplimiento de estas obligaciones.

DATOS DE CARACTER PERSONAL

Normativa

De conformidad con la Disposicion adicional 252 de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del
Sector Publico, por la que se transponen al ordenamiento juridico espafiol las Directivas del Parlamento
Europeo y del Consejo 2014/23/UE y 2014/24/UE, de 26 de febrero de 2014, los contratos que impliquen
el tratamiento de datos de caracter personal deberan respetar en su integridad el Reglamento (UE)

2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo de 27 de abril de 2016 relativo a la proteccion de las
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personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales (RGPD), y la normativa

complementaria.

Para el caso de que la contratacion implique el acceso del contratista a datos de caracter personal de cuyo
tratamiento sea responsable la entidad contratante, aquél tendra la consideracion de encargado del
tratamiento. En este supuesto, el acceso a esos datos no se considerard comunicacion de datos, cuando
se cumpla lo previsto en el articulo 28 del RGPD. En todo caso, las previsiones de este deberan de constar

por escrito.

Tratamiento de Datos Personales

Para el cumplimiento del objeto de este pliego, el adjudicatario deberé tratar los datos personales de los
cuales MADRID DESTINO es Responsable del Tratamiento (Responsable del Tratamiento) de la manera

que se especifica en el Anexo a este pliego, denominado “Tratamiento de Datos Personales”.

Ello conlleva que el adjudicatario actie en calidad de Encargado del Tratamiento (Encargado del
Tratamiento) y, por tanto, tiene el deber de cumplir con la normativa vigente en cada momento, tratando y

protegiendo debidamente los Datos Personales.

Por tanto, sobre MADRID DESTINO recaen las responsabilidades del Responsable del Tratamiento y

sobre el adjudicatario las de Encargado de Tratamiento.

Si el adjudicatario destinase los datos a otra finalidad, los comunicara o los utilizara incumpliendo las
estipulaciones del contrato y/o la normativa vigente, sera considerado también como Responsable del
Tratamiento, respondiendo de las infracciones en que hubiera incurrido personalmente, asi como, del

incumplimiento contrato.

El Anexo “Tratamiento de Datos Personales” describe:
a) Los Datos Personales a proteger.
b) El tratamiento a realizar.
c) Los sistemas/dispositivos de tratamiento, manuales y automatizados, cuya ubicacion y
equipamiento podra estar bajo el control de MADRID DESTINO o bajo el control directo o indirecto
del adjudicatario, u otros que hayan sido expresamente autorizados por escrito por MADRID
DESTINO, segun se especifique en el Anexo.
d) Los usuarios o perfiles de usuarios asignados a la ejecucién del objeto de este Pliego.
e) El destino de los datos objeto de tratamiento.

f) Las medidas a implementar por el adjudicatario.
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En caso de que como consecuencia de la ejecucion del contrato resultara necesario en algiin momento la
modificacién de lo estipulado en el Anexo “Tratamiento de Datos Personales”, el adjudicatario lo requerira
razonadamente y sefialara los cambios que solicita. En caso de que MADRID DESTINO estuviese de
acuerdo con lo solicitado emitiria un Anexo “Tratamiento de Datos Personales” actualizado, de modo que

el mismo siempre recoja fielmente el detalle del tratamiento.

Estipulaciones como Encargado de Tratamiento

De conformidad con lo previsto en el articulo 28 del RGPD, el adjudicatario se obliga a y garantiza el
cumplimiento de las siguientes obligaciones, complementadas con lo detallado en el Anexo “Tratamiento

de Datos Personales:

1.1.7. Tratamiento conforme a instrucciones de MADRID DESTINO

Tratar los Datos Personales conforme a las instrucciones documentadas en el presente Pliego o demas
documentos contractuales aplicables a la ejecucién del contrato y aquellas que, en su caso, reciba de
MADRID DESTINO por escrito en cada momento.

El adjudicatario informara inmediatamente a MADRID DESTINO cuando, en su opinién, una instruccién

sea contraria a la normativa de proteccién de Datos Personales aplicable en cada momento.

1.1.8. Finalidad de tratamiento

No utilizar ni aplicar los Datos Personales con una finalidad distinta a la ejecucion del objeto del Contrato.

En ningln caso podra utilizar los datos para fines propios.

1.1.9. Medidas de seguridad

Tratar los Datos Personales de conformidad con los criterios de seguridad y el contenido previsto en el
articulo 32 del RGPD, asi como observar y adoptar las medidas técnicas y organizativas de seguridad
necesarias o convenientes para asegurar la confidencialidad, secreto e integridad de los Datos Personales

a los que tenga acceso.

En todo caso, debera implantar mecanismos para:
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a) Garantizar la confidencialidad, integridad, disponibilidad y resiliencia permanentes de los

sistemas y servicios de tratamiento.

b) Restaurar la disponibilidad y el acceso a los datos personales de forma rapida, en caso de

incidente fisico o técnico.

c) Verificar, evaluar y valorar, de forma regular, la eficacia de las medidas técnicas y organizativas
implantadas para garantizar la seguridad del tratamiento.

d) Seudonimizar y cifrar los datos personales, en su caso.

En particular, y sin caracter limitativo, se obliga a aplicar las medidas de proteccién del nivel de riesgo y

seguridad, detalladas en el Anexo “Tratamiento de Datos Personales”.

1.1.10. Deber de confidencialidad y secreto

Mantener la mas absoluta confidencialidad y secreto sobre los Datos Personales a los que tenga acceso
para la ejecucion del contrato asi como sobre los que resulten de su tratamiento, cualquiera que sea el
soporte en el que se hubieren obtenido. La presente obligacién debe observarse incluso después de que

finalice la prestacion del servicio.

Esta obligacion se extiende a toda persona que pudiera intervenir en cualquier fase del tratamiento por
cuenta del adjudicatario, siendo deber del adjudicatario instruir a las personas que de él dependan, de este
deber de secreto, y del mantenimiento de dicho deber ain después de la terminacién de la prestacién del

Servicio o de su desvinculacion.

1.1.11. Relacién de personas autorizadas

Llevar un listado de personas autorizadas para tratar los Datos Personales objeto de este pliego y
garantizar que las mismas se comprometen, de forma expresay por escrito, a respetar la confidencialidad,
y a cumplir con las medidas de seguridad correspondientes, de las que les debe informar

convenientemente.

Y mantener a disposicién de MADRID DESTINO dicha documentacion acreditativa.
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1.1.12. Formacion

Garantizar la formacién necesaria en materia de proteccion de Datos Personales de las personas

autorizadas a su tratamiento.

1.1.13. Comunicacién de datos a terceros

Salvo que cuente en cada caso con la autorizacion expresa del Responsable del Tratamiento, no

comunicar (ceder) ni difundir los Datos Personales a terceros, ni siquiera para su conservacion.

El encargado puede comunicar los datos a otros encargados del tratamiento del mismo responsable, de
acuerdo con las instrucciones del responsable. En este caso, el responsable identificara, de forma previa
y por escrito, la entidad a la que se deben comunicar los datos, los datos a comunicar y las medidas de

seguridad a aplicar para proceder a la comunicacion.

1.1.14. Delegado de Proteccion de Datos

Nombrar Delegado de Proteccién de Datos, en caso de que sea necesario segin el RGPD, y comunicarlo
a MADRID DESTINO, también cuando la designacién sea voluntaria, asi como la identidad y datos de
contacto de la(s) persona(s) fisica(s) designada(s) por el adjudicatario como sus representante(s) a efectos
de proteccion de los Datos Personales (representantes del Encargado de Tratamiento), responsable(s) del
cumplimiento de la regulacion del tratamiento de Datos Personales, en las vertientes legales/formales y en

las de seguridad.

1.1.15. Destino de los datos

Una vez finalizada la prestacién contractual objeto del presente Pliego, se compromete, segin
corresponda y se instruya en el Anexo “Tratamiento de Datos Personales”, a devolver o destruir (i) los
Datos Personales a los que haya tenido acceso; (ii) los Datos Personales generados por el adjudicatario
por causa del tratamiento; y (iii) los soportes y documentos en que cualquiera de estos datos consten, sin
conservar copia alguna; salvo que se permita o requiera por ley o por norma de derecho comunitario su
conservacion, en cuyo caso no procederd la destruccion. El Encargado del Tratamiento podra, no obstante,
conservar los datos durante el tiempo que puedan derivarse responsabilidades de su relacién con el
Responsable del Tratamiento. En este Ultimo caso, los Datos Personales se conservaran bloqueados y

por el tiempo minimo, destruyéndose de forma segura y definitiva al final de dicho plazo.
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1.1.16. Transferencias internacionales

Salvo que se indique otra cosa en el Anexo “Tratamiento de Datos Personales” o se indique asi
expresamente por MADRID DESTINO, a tratar los Datos Personales dentro del Espacio Econdmico
Europeo u otro espacio considerado por la normativa aplicable como de seguridad equivalente, no
tratandolos fuera de este espacio ni directamente ni a través de cualesquiera subcontratistas autorizados
conforme a lo establecido en este Pliego o demas documentos contractuales, salvo que esté obligado a

ello en virtud del Derecho de la Uni6n o del Estado miembro que le resulte de aplicacion.

En el caso de que por causa de Derecho nacional o de la Unién Europea el adjudicatario se vea obligado
allevar a cabo alguna transferencia internacional de datos, el adjudicatario informara por escrito a MADRID
DESITNO de esa exigencia legal, con antelacién suficiente a efectuar el tratamiento, y garantizara el
cumplimiento de cualesquiera requisitos legales que sean aplicables a MADRID DESTINO, salvo que el

Derecho aplicable lo prohiba por razones importantes de interés publico.

1.1.17. Notificacién de violaciones de la seguridad de los datos

El encargado del tratamiento notificara al responsable del tratamiento, sin dilacion indebida, y en cualquier

caso antes del plazo maximo de 48 horas, y a través de ComiteLOPD@madrid-destino.com, las

violaciones de la seguridad de los datos personales a su cargo de las que tenga conocimiento, juntamente

con toda la informacion relevante para la documentacion y comunicacion de la incidencia.

No sera necesaria la notificacién cuando sea improbable que dicha violacién de la seguridad constituya un

riesgo para los derechos y las libertades de las personas fisicas.

Si se dispone de ella se facilitara, como minimo, la informacioén siguiente:

a) Descripcién de la naturaleza de la violacion de la seguridad de los datos personales, inclusive, cuando
sea posible, las categorias y el nimero aproximado de interesados afectados, y las categorias y el nimero
aproximado de registros de datos personales afectados.

b) El nombre y los datos de contacto del delegado de proteccion de datos o de otro punto de contacto en
el que pueda obtenerse mas informacion.

c) Descripcion de las posibles consecuencias de la violacién de la seguridad de los datos personales.

d) Descripcion de las medidas adoptadas o propuestas para poner remedio a la violacion de la seguridad
de los datos personales, incluyendo, si procede, las medidas adoptadas para mitigar los posibles efectos
negativos.

Si no es posible facilitar la informacién simultdneamente, y en la medida en que no lo sea, la informacién

se facilitara de manera gradual sin dilacion indebida.
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1.1.18. Asistir al responsable de tratamiento en larespuesta al ejercicio de derechos

Cuando una persona ejerza un derecho de acceso, rectificacién, supresioén y oposicion, limitacion del
tratamiento, portabilidad de datos y a no ser objeto de decisiones individualizadas automatizadas, u otros
reconocidos por la normativa aplicable (conjuntamente, los “Derechos”), ante el Encargado del
Tratamiento, éste debe comunicarlo a MADRID DESTINO con la mayor prontitud a la direccion de correo

electrénico ComiteLOPD@madrid-destino.com

La comunicacién debe hacerse de forma inmediata y en ningin caso mas alla del dia laborable siguiente
al de la recepcion del ejercicio de derecho, juntamente, en su caso, con la documentacién y otras
informaciones que puedan ser relevantes para resolver la solicitud que obre en su poder, e incluyendo la

identificacién fehaciente de quien ejerce el derecho.

El adjudicatario asistira a MADRID DESTINO, siempre que sea posible, para que ésta pueda cumplir y dar

respuesta a los ejercicios de Derechos.

1.1.19. Colaborar con MADRID DESTINO en el cumplimiento de sus obligaciones como
Responsable del Tratamiento

Colaborar con MADRID DESTINO en el cumplimiento de sus obligaciones en materia de(i) medidas de
seguridad, (i) comunicacion y/o notificacién de brechas (logradas e intentadas) de medidas de seguridad
a las autoridades competentes o los interesados, y (iii) colaborar en la realizacion de evaluaciones de
impacto relativas a la proteccion de datos personales y consultas previas al respecto a las autoridades

competentes; teniendo en cuenta la naturaleza del tratamiento y la informacién de la que disponga.

Asimismo, pondra a disposicion de MADRID DESTINO, a requerimiento de esta, toda la informacion
necesaria para demostrar el cumplimiento de las obligaciones previstas en este Pliego y demas
documentos contractuales y colaborara en auditoras o en inspecciones llevadas a cabo, en su caso, por
la AEPD.

En los casos en que la normativa asi lo exija (ver art. 30.5 RGPD), llevar, por escrito, incluso en formato
electrénico, y de conformidad con lo previsto en el articulo 30.2 del RGPD un registro de todas las
categorias de actividades de tratamiento efectuadas por cuenta de la AEPD (Responsable del tratamiento),

gue contenga, al menos, las circunstancias a que se refiere dicho articulo.

35


mailto:ComiteLOPD@madrid-destino.com

M) Madrid Destino Cultura, Turismo y Negocio S.A

Madrid
Destino

& |MADRID

1.1.20. Evidencias de cumplimiento normativa de proteccién de datos

Disponer de evidencias que demuestren su cumplimiento de la normativa de proteccién de Datos
Personales y del deber de responsabilidad activa, como, a titulo de ejemplo, certificados previos sobre el
grado de cumplimiento o resultados de auditorias, que habra de poner a disposicion de MADRID DESTINO
a requerimiento de esta. Asimismo, durante la vigencia del contrato, pondra a disposicién de MADRID

DESTINO toda informacion, certificaciones y auditorias realizadas en cada momento.

1.1.21. Derecho de informacion

Corresponde al Responsable facilitar el derecho de informacién en el momento de la recogida de datos.
En el caso en el que el encargado del tratamiento, en la prestacion del servicio efectle la recogida de
datos de caracter personal, debe facilitar la informacion relativa a los tratamientos de datos que se van a
realizar. La redaccién y el formato en que se facilitara la informaciéon se debe consensuar con el
responsable antes del inicio de la recogida de los datos.

La presente clausula y las obligaciones en ella establecidas, asi como el Anexo correspondiente de este
pliego relativo al Tratamiento de Datos Personales constituyen el contrato de encargo de tratamiento entre
MADRID DESTINO vy el adjudicatario a que hace referencia el articulo 28.3 RGPD.

Las obligaciones y prestaciones que aqui se contienen no son retribuibles de forma distinta de lo previsto
en el presente pliego y deméas documentos contractuales y tendran la misma duracion que la prestacion

de Servicio objeto de este pliego y su contrato, prorrogdndose en su caso por periodos iguales a éste.

No obstante, a la finalizacion del contrato, el deber de secreto continuara vigente, sin limite de tiempo,

para todas las personas involucradas en la ejecucion del contrato.

Para el cumplimiento del objeto de este pliego no se requiere que el adjudicatario acceda a ningun otro
Dato Personal responsabilidad de MADRID DESTINO, y por tanto no esta autorizado en caso alguno al
acceso o tratamiento de otro dato, que no sean los especificados en el Anexo “Tratamiento de Datos
Personales.

Si se produjera una incidencia durante la ejecucion del contrato que conllevara un acceso accidental o
incidental a Datos Personales responsabilidad de MADRID DSTINO no contemplados en el Anexo
“Tratamiento de Datos Personales el adjudicatario debera ponerlo en conocimiento de MADRID DSTINO,

en concreto de su Delegado de Proteccion de Datos a través del buzon ComiteLOPD@madrid-

destino.com, con la mayor diligencia y a mas tardar en el plazo de 48 horas.

Sub-encargos de tratamiento asociados a Subcontrataciones

Cuando el pliego permita la subcontratacion de actividades objeto del pliego, y en caso de que el

adjudicatario pretenda subcontratar con terceros la ejecucion del contrato y el subcontratista, si fuera
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éontratado, deba.acceder a Datos Personales, el adjudicatario lo pondra en conocimiento previo de
MADRID DESTINO, identificando qué tratamiento de datos personales conlleva, para que MADRID
DESTINO decida, en su caso, si otorgar 0 no su autorizacién a dicha subcontratacién.
En todo caso, para autorizar la contratacion, es requisito imprescindible que se cumplan las siguientes
condiciones (si bien, aun cumpliéndose las mismas, corresponde a MADRID DESTINO la decision de si
otorgar, o no, dicho consentimiento):
- Que el tratamiento de datos personales por parte del subcontratista se ajuste a la legalidad
vigente, lo contemplado en este pliego y a las instrucciones de MADRID DESTINO.
- Que el adjudicatario y la empresa subcontratista formalicen un contrato de encargo de tratamiento
de datos en términos no menos restrictivos a los previstos en el presente pliego, el cual serd
puesto a disposicién de MADRID DESTINO a su mera solicitud para verificar su existencia y
contenido.
-  El adjudicatario informara a MADRID DESTINO de cualquier cambio previsto en la incorporacion
0 sustitucion de otros subcontratistas, dando asi a la AEPD la oportunidad de otorgar el
consentimiento previsto en esta clausula. La no respuesta de MADRID DESTINO a dicha solicitud

por el contratista equivale a oponerse a dichos cambios.

Informacion

Las Partes Unicamente se comunicaran aquellos datos de caracter personal que sean adecuados,
pertinentes y no excesivos en relacion con las necesidades derivadas del presente Contrato, garantizando
que dichos datos sean exactos y puestos al dia, obligandose a comunicar a la otra, sin dilacién indebida,

aguellos que hayan sido rectificados y/o deban ser cancelados segun proceda.

MADRID DESTINO garantiza a los representantes e interlocutores del adjudicatario el tratamiento de sus
datos de caracter personal conforme a la legislacion vigente y a tal efecto informa que seran incorporados
en un fichero titularidad de MADRID DESTINO en los siguientes términos:

Responsable: MADRID DESTINO CULTURA TURISMO Y NEGOCIO, S.A., con domicilio en Madrid, calle
Conde Dugue, 9-11, 28015 Madrid.

Delegado de Protecciéon de datos: ComiteLOPD@madrid-destino.com

Finalidades: Gestionar y cumplir la relacién establecida (incluyendo, la gestidn del expediente juridico de
contratacion, la formalizacion y archivo de los contratos y escrituras, la gestion de la contabilidad, el

cumplimiento de obligaciones impositivas, de facturacion, de transparencia y de control)

Plazo de conservacion: Se limitara al periodo que sea necesario para dar cumplimiento a la relacién

contractual y durante los plazos de prescripcion de las acciones civiles, penales, administrativas o de
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cualquier otro tipo que pudieran derivarse de la actividad o servicio prestado y del tratamiento de los datos,

ademas de los periodos establecidos en la normativa de archivos y patrimonio documental espafiol.

Destinatarios: Agencia Tributaria, Tribunal de Cuentas, Plataforma de Contratacion del Estado , y demas
administraciones publicas, para el cumplimiento de obligaciones de transparencia y control, fiscales, asi
como, a entidades financieras para la gestion de cobros y pagos y autoridades judiciales. Las obligaciones
de transparencia conllevan la publicacién en la correspondiente sede electrénica la relacion de los
contratos suscritos por MADRID DESTINO, con mencion de las partes firmantes, su objeto, plazo de
duracién, modificaciones realizadas, obligados a la realizacion de las prestaciones y, en su caso, las

obligaciones econdmicas convenidas.
Legitimacion: Ejecucion de un contrato

Derechos: El ejercicio de derechos de acceso, rectificacion, supresion, portabilidad y limitacién u oposicion,
asi como, a no ser objeto de decisiones basadas Unicamente en el tratamiento automatizado de sus datos,

cuando procedan, de puede solicitarse mediante e-mail dirigido a ComiteLOPD@madrid-destino.com, con

referencia a “Area Legal” e identificacion de la persona solicitante mediante documento oficial.

CUMPLIMIENTO NORMATIVO

12.1. La adjudicataria manifiesta que dispone en su organizacion interna de medidas suficientes de control,
prevencion y deteccion de la comision de cualquier tipo de conducta que pudiera ser considerada como
ilicito penal, cometida con los medios o bajo la cobertura de la propia compafiia y/o a través de cualquier

persona fisica integrante o dependiente de la misma.

A los efectos de lo expuesto en el parrafo anterior, la adjudicataria manifiesta que su actuacion en el ambito
del presente contrato estara regida en todo momento por los principios de la buena fe contractual y
convenientemente sujeta a Derecho, de manera que en ninglin momento participara ni colaborara en la

comisién de ninguna conducta que pudiera encontrarse tipificada penalmente en el ordenamiento juridico.

Asimismo, se compromete expresamente a denunciar en todo momento ante las autoridades policiales y/o
judiciales competentes, cualquier conducta que pudiera apreciar como consecuencia de la ejecucion de

este contrato, y que puedan considerarse delictivas de conformidad con lo dispuesto en el Cadigo Penal.

En el caso previsto en el parrafo anterior, la Adjudicataria colaborara en lo posible con las autoridades
policiales y/o judiciales, para esclarecer las responsabilidades penales dimanantes de los hechos

denunciados.
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i2.2. El ejercicio. por cualquiera de las partes contratantes y/o cualquiera de las personas fisicas
integrantes o dependientes de las mismas, de alguna de las conductas que pudieran ser calificadas como
ilicitas y constitutivas de responsabilidad penal, podra constituir un incumplimiento contractual y, por tanto,
erigirse en causa de resolucion del presente contrato, dando lugar a la indemnizacion que pudiera resultar

procedente en concepto de dafios y perjuicios.

10.3. Las partes manifiestan que la firma del presente contrato se ha realizado atendiendo a las
condiciones particulares de cada una, y Unicamente, basandose en los criterios comerciales y/o de
programaciéon de ambos, sin que el contrato se haya firmado como consecuencia de una promesa,
ofrecimiento o concesién por ninguna de las partes, de un beneficio o ventaja de cualquier naturaleza no

justificados que pudieran favorecer a las partes o a otros terceros.

10.4 La Adjudicataria, en el caso en el que ofrezca como mejora un Sistema Digital de Registro de
Actividad, se compromete a prestar los servicios objeto del presente contrato de forma tal que los sistemas
de informacién de Madrid Destino queden en todo momento protegidos frente a posibles intrusiones por
parte de terceros, adoptando todas las medidas de precaucion y proteccién que sean necesarias para
prevenir, evitar y detectar ataques de virus informaticos, troyanos, programas espia (“spyware”) u otros
mecanismos de intrusion informatica que puedan afectar al normal desenvolvimiento y desarrollo del
presente contrato. Para ello, la Adjudicataria mantendra actualizados, programas antivirus y cualesquiera
otros mecanismos de deteccién de intrusiones que monitoricen los posibles intentos de introducirse en los
sistemas sin la debida autorizacion y tendrd implementados procedimientos internos de control para
asegurar que los empleados de la Adjudicataria eviten situaciones que puedan implicar un riesgo en los

sistemas de informacioén de la Madrid Destino.

La Adjudicataria se compromete a cumplir en todo momento los estandares de Madrid Destino en lo que
arequerimientos de seguridad de la informacion se refiere y sus posibles modificaciones, siempre y cuando
Madrid Destino le comunique por escrito cuales son estos. Su inobservancia por parte de la Adjudicataria
podra dar lugar a la resolucién del contrato por parte de Madrid Destino conforme a lo estipulado en la
clausula 47 del PCAP.

Igualmente, la Adjudicataria se compromete a comunicar de forma inmediata a Madrid Destino cualquier
incidente 0 anomalia relativa a las medidas de seguridad que puedan afectar a la misma o a sus clientes,
asi como cualquier posible incidencia que afecte o pueda afectar a los sistemas de informacion de la
Madrid Destino, a fin de que ésta pueda adoptar las medidas que considere oportunas en defensa de sus

propios intereses y de los de sus clientes.

Asimismo, si como consecuencia de la ejecucion del presente contrato, los sistemas y aplicaciones
informaticos de Madrid Destino estuvieran, de cualquier forma, conectados a los sistemas de la
Adjudicataria, Madrid Destino se reserva el derecho de poder revocar el acceso o de interrumpir la

conexion entre los sistemas de ambas partes.
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SOLICITUD DE INFORMACION

Para solicitar informacion mas detallada sobre este servicio o ampliar informacién sobre plazo del
procedimiento de contratacion, las empresas participantes podran hacerlo a partir de la recogida de este
documento a la direccidn jesus.castellanos@madrid-destino.com

MADRID DESTINO se reserva el derecho de solicitar la ampliacion de la informacién presentada por cada
una de las empresas en sus ofertas.

La mera presentacion de propuestas implica la aceptacion sin reservas de las condiciones establecidas en
el presente documento para la ejecucion de los trabajos objeto del Contrato.

Por MADRID DESTINO, S.A. Por el ADJUDICATARIO
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ANEXO | “TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES”

Descripcién general del tratamiento de Datos Personales a efectuar:

El objeto de servicio llevara asociado el tratamiento de datos de caracter personal relacionado con el uso

de la solucioén.

El personal adscrito por la organizacién adjudicataria, para proporcionar los Servicios establecidos en el
Pliego puede tratar Datos Personales. Los Datos Personales se trataran Gnicamente por el personal

adscrito y al Unico fin de efectuar el alcance contratado.

En caso de que como consecuencia de la ejecucion del contrato resultara necesario en algin momento la
modificacién de lo estipulado en este Anexo, el adjudicatario lo requerira razonadamente y sefialara los
cambios que solicita. En caso de que MADRID DESTINIO estuviese de acuerdo con lo solicitado, MADRID
DESTINO emitiria un Anexo actualizado, de modo que el mismo siempre recoja fielmente el detalle del
tratamiento.

Colectivos y Datos Tratados

Los colectivos de interesados y Datos Personales tratados a las que puede tener acceso el adjudicatario
son:

Elementos del tratamiento

El tratamiento de los Datos Personales comprendera:

1 Recogida (captura de (01 Difusion [0 Duplicado Copia
datos) [0 Interconexién (cruce) (copias temporales)
0 Registro (grabacion) X Cotejo [J Copia de seguridad
0 Estructuracion O Limitacion [0 Recuperacion
1 Modificacién (1 Supresion [l Otros:
0 Conservacion [0 Destruccion (de
(almacenamiento) copias temporales)
0 Extraccion (retrieval) 0 Conservacion (en sus
X Consulta sistemas de
1 Cesibn informacién)
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Disposicion de los datos al terminar el Servicio
Una vez finalice el encargo, el adjudicatario debe:

a) Devolver al responsable del tratamiento los datos de caracter personal y, si procede, los soportes
donde consten, una vez cumplida la prestacion. La devolucion debe comportar el borrado total de los
datos existentes en los equipos informaticos utilizados por el encargado. No obstante, el encargado
puede conservar una copia, con los datos debidamente bloqueados, mientras puedan derivarse

responsabilidades de la ejecucién de la prestacion.

No obstante, el Responsable del Tratamiento podra requerir al encargado para que en vez de la opcién

a), cumpla con la b) o con la c) siguientes:

b) Devolver al encargado que designe por escrito el responsable del tratamiento, los datos de caracter
personal y, si procede, los soportes donde consten, una vez cumplida prestacién. La devolucién debe
comportar el borrado total de los datos existentes en los equipos informaticos utilizados por el encargado.
No obstante, el encargado puede conservar una copia, con los datos debidamente bloqueados, mientras

puedan derivarse responsabilidades de la ejecucién de la prestacion.

c¢) Destruir los datos, una vez cumplida la prestacion. Una vez destruidos, el encargado debe certificar
su destruccidn por escrito y debe entregar el certificado al responsable del tratamiento. No obstante, el
encargado puede conservar una copia, con los datos debidamente boqueados, mientras puedan
derivarse responsabilidades de la ejecucién de la prestacion.

Medidas de seguridad

Los datos deben protegerse empleando las medidas que un empresario ordenado debe tomar para evitar

que dichos datos pierdan su razonable confidencialidad, integridad y disponibilidad.

MADRID DESTINO como empresa integrante del sector publico institucional dependiente del
Ayuntamiento de Madrid esté sujeta al Esquema Nacional de Seguridad (ENS) siéndole de aplicacion el
Real Decreto 3/2010, de 8 de enero, por el que se regula el ENS en el ambito de la Administracion

Electrénica.

En la medida en la que los sistemas de informacion de MADRID DESTINO objeto de tratamiento estén
sujetos al Esquema Nacional de Seguridad, las medidas de seguridad a adoptar por la empresa

adjudicataria son las recogidas en el Anexo Il de Medidas de Seguridad del Real Decreto 3/2010.

En el caso en el que los datos a tratar sean de nivel medio o de nivel alto las medidas de seguridad de
nivel medio o alto definidas en el articulo 82 del Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, de
desarrollo de la Ley Organica de Proteccion de Datos (RLOPD) y deméas normativa aplicable vigente en

cada momento.

Contratacion del servicio de consultoria externa en materia de proteccién de datos de caracter personal 1
para Madrid Destino Cultura Turismo y Negocio, S.A.
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En el caso en el que los datos a tratar sean de nivel medio o de nivel alto las medidas de seguridad de
nivel medio o alto definidas en el articulo 82 del Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, de
desarrollo de la Ley Orgéanica de Proteccion de Datos (RLOPD) y demas normativa aplicable vigente en

cada momento.

El adjudicatario no podra no implementar o suprimir dichas medidas mediante el empleo de un analisis

de riesgo o evaluacién de impacto salvo aprobacion expresa de MADRID DESTINO.

A estos efectos, el personal del adjudicatario debe seguir las medidas de seguridad establecidas por
MADRID DESTINO, no pudiendo efectuar tratamientos distintos de los definidos por MADRID DESTINO.



