x Financiado por
L P s ¥ MINISTERIO Recipe *
. 2 e - acl * kK
X x la Unidn Europea S 'Y DEINDUSTRIA .'--!_,‘i'-\-, g?gii:f 5,”;,:’,‘:2:;:;3&" afalle
e a a Y TURISMO i I"lg L2 . ‘ y Resiliencia

NextGenerationEU
de Madrid

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS QUE HA DE REGIR EL CONTRATO DE “SERVICIOS PARA
EL DESARROLLO DE UN SISTEMA DE INTELIGENCIA TURISTICA, ANALISIS DEL DESTINO Y SU
POSICIONAMIENTO, ASi COMO UN SERVICIO DE CLIPPING EN MERCADOS INTERNACIONALES
PARA LA CIUDAD DE MADRID, DIVIDIDO EN TRES LOTES, DENTRO DEL PROYECTO DE
TRANSFORMACION DIGITAL TURISTICA”. (EJE 3 “PROGRAMA INTEGRAL DE
TRANSFORMACION DIGITAL TURISTICA” DEL PSTD 2021 FINANCIADO CON FONDOS
PROCEDENTES DEL PLAN DE RECUPERACION, TRANSFORMACION Y RESILIENCIA -
FINANCIADO POR LA UNION EUROPEA — NEXTGENERATIONEU (REAL DECRETO-LEY 36/2020,
DE 30 DE DICIEMBRE, POR EL QUE SE APRUEBAN MEDIDAS URGENTES PARA LA
MODERNIZACION DE LA ADMINISTRACION PUBLICA Y PARA LA EJECUCION DEL PLAN DE
RECUPERACION, TRANSFORMACION Y RESILIENCIA)”, A ADJUDICAR POR PROCEDIMIENTO
ABIERTO SUJETO A REGULACION ARMONIZADA (SARA) MEDIANTE PLURALIDAD DE
CRITERIOS

Expediente: SP24-00164 (Lote 1), SP24-00167 (Lote 2), SP24-00168 (Lote 3)

Comunidad MADRID



\%

Financiado por .
la Union Europea ;.ﬁ:, RISTERIO. ® @ % GOBERNO Recuperacion,
- I

) \ Y TURISMO
NextGenerationEU —

]

INDICE

X o Y Transformacién
g DE ESPANA
= | h%"l : ‘ y Resiliencia

Comunidad MADRID
de Madrid

1. INTRODUCCION ..iveuuusrrrnsnssrenussssmessssssresssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsssssssssssssssssssssssnsssssrsnsssssssnssss 5
2. OBJETO DEL CONTRATO cueueeeeerecesrececrerecsssacassesesssssssesasssssesssesassssassssssssssssssesassssnssssssasssssssssassssasassosassnss 9
3. LOTE 1: SISTEMA DE INTELIGENCIA TURISTICA «vuuteurerenresrenrassenrassassassessassassasssssassassassassassasssssassnssassassance 11
0 B 0o o Yo ol o o T CT=Y =T - 11T USRS 11
31,1, IMAgEN COMPOratiVa e 11
3.1.2. Accesibilidad a sitios web y aplicaciones para dispositivos méviles del sector publico............. 11
3.1.3.  Derechos de USO de 105 DAtOS .......eeeeiuiieieiiiieieiieeeciteeeeitteeesiteeeesateeeeettaeesstveeesentseeeesseeessseeens 12
I I S [ [To Y o - RSP PUP 12
IR T [ =Y o] o Y= =1 o 11 e F= Yo FO USSR 12
I S P o W L3N Yol ol o ] o OSSP 12
I TR o 1Y =T (=] I @] o} = o TSR 14
3.3. 1. Fase de IMPlantacion ...ttt st s bbb enee e 14
3.3.2. Fase de Servicio Yy Mantenimiento ......cccuveeiiiiiiiiiiieee e cerree e e e e e e e e e s e s b areeaaeeean 17
3.3.3.  FaSE dE DEVOIUCION .coouevieeieiiii e cieee ettt ettt et e et e e st e e e st e e s saae e e snaeeeeanbeeessnsneessnnseeean 17
/S ] - 1=K o VT 0] = T =T g To ] Lo Y= or- ISP 18
3.4.1.  Plataforma SaS .....ooeiiiiiee e e e s e e et e e et reeeeabreeeeaaeeesnaeeean 18
3.4.2. Ubicacion de la infraestructura teCNOIOZICA. ... .eeeeciiii ittt e 19
3.4.3. Caracteristicas de a Plataforma........ccueeieciiiiiciie ettt 19
3.4.4. Seguridad
I ST \U T I o o - o [N (o 1YY V[ o L PSR 21
3.5, IMQABEN COMPOTATIVA coueiiiiiiieiii ittt ettt e e e e s sttt et e e e s s ssbbeaaeeeessssssbstaeeeeesssnnssseaaeeessnns 21
I T 1Y, (o Yo [] Lo TN ST ool To T = L= PRSP 21
3.6.1.  MOdUlos de INFOrMACION ....c...veiiiiiee ettt et e e et e e e e tre e e e tbe e e e enbaeeeesaeeeeareeaas 22
3.6.2. Mantenimiento, migracion y mejora de los Informes INternos ........ccceevvvevvieeeeniieeeecieee e, 26

3.6.3. Medicién de KPIs

S N 1o 3 0 T= Yol T Y o
3.7.1.  FOrmacion FUNCIONA! ......ccoieiiiiiiiiee ettt et e e iarre e e e e e e e naraereee e e e e
3.7.2.  FOrmacion PeriOdiCa.......ccciuiiurieiieiiieiiiiiiiiee e ceeciirte e e seiare e e e e e e esaabaer e e e s eeenas
3.8. Documentacion € INFOIMES......ccccuuviiiieieieeiireieee et eeeesrreeeee e e eeesaanees
3.8.1.  DOCUMENTACION c.coetviiiiiee ettt ettt e e e st e e e e e s e bbb e e e e e s sebabbeeeeeseeanes
3.8.2. INTOIMES ettt e e e e e e e s e b e e e e e e e e baraeraeeeeeanns
3.9. Servicio integral de mantenimiento, soporte y gestion........ccccoecveeeeeiveeeennneen.
3.9.1. Mantenimiento PreventiVo ..o
3.9.2.  Mantenimiento COIMECLIVO ..ouiiiiieiiieie e ee e e e e
3.9.3.  Mantenimiento EVOIULIVO.....cooieieieieieieiece et
I I S <oV ol o o [T o Yo o S

Procedimiento abierto sujeto a regulacion armonizada: SP24-00164 (Lote 1), SP24-00167 (Lote 2), SP24-00168 (Lote 3) - Servicios para el
Desarrollo de un Sistema de Inteligencia Turistica, Andlisis del Destino y su Posicionamiento, asi como, un servicio de Clipping en mercados 1

internacionales, dentro del Eje 3 “Transformacidn Digital” del PSTD 2021 financiado con fondos PRTR “Next Generation EU”.



Financiado por Plan de
la Union Europea ;-ﬁ:' DE INDUSTRIA " @ 4. GOBIERNO Recuperacién,  ReRhehg
Y

. S YTuristo Sm?‘,‘\‘ DE ESPANA ‘ Transformacién
NextGenerationEU = = 2 yResiliencia  collol MADRID

de Madrid
3.10. Acuerdos de Nivel de SErvicio (ANS)......ccuireciieiiie et e e rae e te e e sare e st eesre e sbeeenaeeas 39
3.10.1. Plazos de Implantacion de la Solucidn
3.10.2. DisPONIbilidad......ccceeiiiiiiieiiieeee e bbb st s eene e
3.10.3. Mantenimiento COrreCtiVO ........occiiiiiiiiiiiiiiiii e e
IR K0 I o] o Yo o f P PP P PO PPPRTPI
3.10.5. Cumplimiento de 10S ANS .......ooo ittt e et e e st e e e s ta e e e esee e e etreeeeantseeesnnaeeeenseeean
I R o TU T o Yo Xo [T N =1 o | o J SRR 43
I8 R - T {0 =Tl o Yo T T PSP PP SOPPTOP 43
4. LOTE 2: PROYECTO DE INVESTIGACION DE MERCADO ..ceiiieiereresesssssssnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnns 45
T = =Y Jo Yo [N = [T ol U ol (o] o OSSR 45
4.2, FaSES del CONLIAtO ...ooouieiiieiiieeiieete ettt ettt sttt sttt et be e sae e et e et e et e e sbeesaeesane e 46
4.2.1. Fase de puesta en marcha del Proyecto .......ccoceeeveeriiienieiiiiesee e 46
4.2.2. Fase de prestacion de [0S SEIVICIOS ....cccuiieeciiieiiiiee et eette e eeee et e e e str e e e eaae e e e tbeeeeeasaeeeeanes 47
4.2.3.  Fase de DEVOIUCION ....ooiiieiiiieiie ettt sttt et be e e sae e s b e e e bt e s beeeneeeabee 47
4.3, SIHUACION @CTUAL....ciiiiiie ettt e sttt e s b e e st e st e e nbe e sbeeenaeeas 48
N 1Y 4o ol oYW e 1] e o 1Y/ Tt o J USSP 48
4.5. Objetivos principales del ProyeCto ......ccuviiieciiei i 48
4.6, Target del STUIO ..uuuii et e e et e e e e s e e e e bae e e e bee e e e earees 49
4.7. Enfoque MetodOIOZICO.....ccciiiiiii et e e e raa e e 49
4.8. ElecCion de [a MUESEIA .....coiiiiieiiieeeee ettt st 50
e TR A\ [oF- o ol SO T PSPPSR PR 50
4.10. INfOrmes Y @Ntregables ....coii i iiii i e rae e e e 50
4.11. Formato e idiomas de [0S entregables........cccueviieiiiiicciie e 51
4.12. Metodologia de elaboracidn del contenido de los informes y planes......cccccccveevcieeeiicieeeenee, 51
4.13. Acuerdos de Nivel de SErviCio (ANS).....c.ueiiiiieiieieee ettt et e et e e ebre e e e ebeeeeeeares 51
4.13.1. Plazos de entrega de dOCUMENTACION ......ccccuiiiiiiiiie ettt eette e e et e eeaee e e e etre e e eeareeeeeaneas 51
4.13.2. Calidad de 1a docUmMENTACION ....couiiiiiiiiciecee e e e e 52
4.13.3. Cumplimiento de 10S ANS ... ..e i e e e e e ettt a e e e e e e s e eaabtbeeeeeeseennrbaeeas 53
Yo U] oo o [T =] o ] o J USRS 53
i R o= Tl 1T - ol o T FO SO PPR PP 54
5. LOTE 3: SERVICIO DE CLIPPING EN MERCADOS INTERNACIONALES ESTRATEGICOS ....ccuevesesesnsesesssssesnsssnsnnesssnnens 55
5.1, Plazo de EJRCUCION. ... ettt ettt ettt e ettt e e ettt e e e e ab e e e e e abeeeeeabaeeeesabaeeeestaeaaennseeasennsens 55
5.2, Fas@5 del CONTIAto ..ueviiiiiiiiieeiie ettt et sttt s sme e sb e e sns e sar e e sneeesareeeneeas 56

5.2.1. Fase de puesta en marcha del proyecto

5.2.2. Fase de prestacién de los servicios ....
5.2.3.  FaSE A& DEVOIUCION ..cuviiiiieiiiiiiee ettt ettt ettt ettt st s b e st e b e st e st e e sabeesabeesabeesabeesaneesas

Procedimiento abierto sujeto a regulacion armonizada: SP24-00164 (Lote 1), SP24-00167 (Lote 2), SP24-00168 (Lote 3) - Servicios para el
Desarrollo de un Sistema de Inteligencia Turistica, Andlisis del Destino y su Posicionamiento, asi como, un servicio de Clipping en mercados 2
internacionales, dentro del Eje 3 “Transformacidn Digital” del PSTD 2021 financiado con fondos PRTR “Next Generation EU”.



Financiado por olan de
la Unién Europea SflaS Hnsteno % & %" GOBIERNO Recuperacién,
p : .E ?.EIL'J':IDS';S&R‘A p‘lﬁli"\' DE ESPANA ‘ Transformacién

NextGenerationEU & ¥ Resiliencla Comunidsd MADRID
de Madrid

5.3, Definicion del ProyeCtO ... ittt e e rae e e e narees 58
5.4. Objetivos princCipales del ProyYECO ....cc.uviiiiiiiiiecieee et e e 59
ST T B 1T ol g T o Yol e e 1] IXY =T oV o] o PR 59
5.6. Entorno de prestacidon del servicio. Plataforma de acceso a noticias ........cccccceeeeeeeevccivineenennn. 60
oI A 1\ [or- [ o] < USSP 61
5.8. DocUMENtACION € INFOIMES ... et e e e e e e e ttrra e e e e e e e seastraaaaeaaaeas 62
L7870 FR 0 To Yol U] 0 T=Y o = Yol T T [PPSR 62
T2 A | ] 0] 21 0[PPSR 62
5.9. Acuerdos de Nivel de SErvicio (ANS).......eeioirere e eciree e eecreeeeeeree e eeere e e eeereeeeeerreeeeebeeeeeenrees 63
5.9.1. Plazo de puesta en marcha del SErvViCio .........cocuiieeiiiie ettt e 63
5.9.2. Disponibilidad de la plataforma de clipping.........ccoveeriiiiiiiiiiiiee e 63
5.9.3. Soporte al usuario de la plataforma de clipping .....ccueeeeiiiieiiiiee e 63
5.9.4.  Cumplimiento de 10S ANS.......oo ittt ettt et sb e st esbee s bt e et e sbeesneeeas 64
oI O I o TU T o Yo Xo [T N =1 o | Lo J SRR 65
LT R - Vot U1 - Tox o 1 s VO SRR 66
CONDICIONES DE EJECUCION DE LOS SERVICIOS. ......cccueeiureeieeecnresssreessesssnesssessssssssessssssssessssssssesses 67
6.1. Metodologia en la realizacion de [0S trabajos. .......ccceecuiiiiiiiiiiici e 70

6.2. Cumplimiento de los aspectos contractuales regulados en la Orden 2367/2022, de 29 de
noviembre (corregida mediante Orden 2488/2022, de 14 de diciembre), de la Consejeria de Cultura,
Turismo y Deporte de la Comunidad de Madrid, publicada en el BOCM n2 297 de diciembre de 2022;
en la Orden HFP/1030/2021; en la Orden HFP/1031/2021; en la Instruccién de 23 de diciembre de la
Junta Consultiva del Estado; en el Manual de Gestidn de las actuaciones financiadas por el Mecanismo
de Recuperacion y Resiliencia editado en septiembre de 2022 por el Ayuntamiento de Madrid; en la
Orden HFP/55/2023, de 24 de enero, y en la Guia para la Gestion de Fondos MRR en el C14.11

Submedida 2 editado por la Comunidad de Madrid con sus actualizaciones.........cccccceeevveeeecrieeeennee. 70
DIRECCION Y SEGUIMIENTO DEL CONTRATO .. ceueteeeeaneeanseserencresernscssssssssssssssssnssenssssssesssssesnsesnsesssssnsssnssane 74
7.1. Direccién por parte de MADRID DESTINO ......ooiiiiiiieciiee et eeteee et e e vee e e e e e nae e e e 76
7.2. Direccidn por parte de la Empresa Adjudicataria........ccceeeeecieeeecciiiee e e 77
7.2.1.  Responsable de [0S SEIVICIOS .....cccuuiiiiciiieieiiit e et e e st e et r e stee e e st e e e e ste e e esnreeeesntreeesnaeeesnneeeas 77

7.2.2.  ReSPONSADIE TECNICO ....uviiiieiiii ettt ettt e et e ettt e e e et e e e e taae e e tbeeeeenbaeseesseeeeenreeaas 77

7.3, COMITES Y REUNIONES.....oeiieeiiiiee ettt ettt e ettt e e ettt e e e ettt e e e e ar e e e eeabaeeeeabaeeeenabaeeeessaeaeennsenasennsens 78
8 75 T o T 411 =N o [T Y= o o =T | o PSR 78

25 B A o o 11 {0 =T ol Yoo J USRS 78

7.3.3. Documentacién a entregar por el contratista. Pista de auditoria y conservacion de documentos.

79

7.3.4. Cumplimiento del principio DNSH (Do No Significant Harm) e implementacién de politicas de
(Yole]a o] s o1 E= ol [ ol U] - OO PRSPPI 80

73,5, FACTUIACION. c.eiiiitii ettt ettt s e st e s be e e be e sabeesabeesabaesabeesabeesabeesabaesaneesas 84

Procedimiento abierto sujeto a regulacion armonizada: SP24-00164 (Lote 1), SP24-00167 (Lote 2), SP24-00168 (Lote 3) - Servicios para el
Desarrollo de un Sistema de Inteligencia Turistica, Andlisis del Destino y su Posicionamiento, asi como, un servicio de Clipping en mercados

internacionales, dentro del Eje 3 “Transformacidn Digital” del PSTD 2021 financiado con fondos PRTR “Next Generation EU”.

3



Financiado por Plan de

i 2 ] ¥ MINISTERIO 4 a4 racién
la Unién Europea %Q esbr:%t;sgkm ;‘:‘:\’ g??sii;ﬁ Tnf:nus‘t):m:agi&n
NextGenerationEU e [ ) St

8. RESPONSABLE DEL SERVICIO/SUSTITUTO. .....cccoiuriiriiiunerisissnnesiissseesssssssessssssssessssssnesssssssesssssssees 85

9.  GARANTIA DE EJECUCION DEL OBJETO DEL CONTRATO.c.uuiieuesesiessssssnsssssssssnsssssssssssssssnsssssssssssssssnsssssssnnsnss 86

10. RESPONSABILIDAD DEL ADJUDICATARIO EN LA EJECUCION DEL CONTRATO Y PENALIDADES POR

INCUMPLIMIENTOS .....ccoiiitiiitittiieiitieeteteeteeteeeeeeeteeeeeteteteeetetreeeeeeeetetetetetetettteteetteettetetereterstsrsretsrsrsssssnes 88
11. PROPIEDAD INTELECTUAL, CONFIDENCIALIDAD Y PROTECCION DE DATOS. .....ccoveereereeereessersseenenns 89
12. TRANSFERENCIA TECNOLOGICA.......ccuverteenreererreesnesseessessessesssesssesssessessssssesssesssessesssessasssssssesssenes 20
13. REGIMEN JURIDICO LABORAL .......cceuemeuitrnrsenenitssssssesssssssssessstssssssssssssssssssessassssasssssassssssnessassses 91
14. CLAUSULAS SOCIALES......cceeitriritereesessessessessesasssessesssssessessessessssssssssssessessessassessessessssssessessassasses 92
15. CONTROL DE LAS CLAUSULAS SOCIALES Y MEDIOAMBIENTALES, Y DE LAS CONDICIONES ESPECIALES
DE EJECUCION. ...cceitiiiiiiiiitietettitttteteetteteeeteteteeteteeeetteteetetsesestsssestsssesesesesssesssesesssssssssssssssssssssssssssssssnsnns 94
16. NORMATIVA ..ottt ettt te ettt ettt tttetetetetetetetereterererersrersrerenes 95
16.1. Cumplimiento NOIMMATIVO. ....ciiiciiiiieciiee et e e e et e e e te e e seabae e e eensaeeeeenareeesennaeees 96
17. DATOS DE CARACTER PERSONAL......cccceuerrererereseessessessessessessessssssessessessessassesssssssssessessassessassasses 98
17.0. NOFMATIVA. weeiiiiiiiiii et e e e e s et e s a e e s a e e s ra e 98
17.2. Tratamiento de datos PEIrSONGAIES. ........eeicciiiieeciiie et e e e e e e e e eear e e e seareeeseanaeeeas 98
17.3. Estipulaciones como Encargado de Tratamiento.......cccceeeciieeeeciieeeeiiieee et e e e e 99
17.4. Datos a tener en cuenta por los licitadores de cara a dimensionar el trabajo a realizar. ....... 105
17.5. Tratamiento de datos PEIrSONAIES. ........eeieiiiiieeciiee ettt e e et ree e e earee e e e eabe e e e e eabee e e e aees 105
17.6. Medidas de SEGUIITAd. .....ccceeiiiieeec e e e e e e e e e e e e e e e rnrte e e e e e e e eennnns 109

Procedimiento abierto sujeto a regulacion armonizada: SP24-00164 (Lote 1), SP24-00167 (Lote 2), SP24-00168 (Lote 3) - Servicios para el
Desarrollo de un Sistema de Inteligencia Turistica, Andlisis del Destino y su Posicionamiento, asi como, un servicio de Clipping en mercados 4
internacionales, dentro del Eje 3 “Transformacidn Digital” del PSTD 2021 financiado con fondos PRTR “Next Generation EU”.



Financiado por Plan de

la Unién Europea oS HNSERo s %o, GOBIERNO e it
S (e INDUSTRIA o RAw X Transtormaclé
S el g2 o= W Resivenda

NextGenerationEU Comanidsd MADRID
de Madrid

1. INTRODUCCION

La Conferencia Sectorial de Turismo, con fecha 28 de julio de 2021, ratificé la aprobacién de la Estrategia de
Sostenibilidad Turistica en Destino, marco del Programa de Sostenibilidad Turistica en Destinos. La Estrategia
se instrumenta en torno a Programas de Planes de Sostenibilidad Turistica en Destinos en los que participan
los tres niveles de administraciones turisticas; Administracién General del Estado, comunidades o ciudades
autonomas y entidades locales.

Su aprobacién permitié el inicio de la convocatoria correspondiente al ejercicio 2021 del Programa
Extraordinario de Sostenibilidad Turistica en Destinos 2021-2023, dirigida a entidades locales, en el contexto
de la submedida 2 de la inversién 1 del Plan de Modernizacion y Competitividad del Sector Turistico,
componente 14 del Plan de Recuperacion, Transformacién y Resiliencia (en adelante, PRTR).

Mediante Resolucion de 23 de diciembre de 2021, publicada en el BOE n2 312 de 29 de diciembre, se publica
el Acuerdo de la Conferencia Sectorial de turismo por el que se fijan los criterios de distribucién, asi como el
reparto resultante para las comunidades auténomas, del crédito destinado a la financiacion de actuaciones
de inversion por parte de entidades locales en el marco del Componente 14 Inversion 1 del Plan de
Recuperacidn, Transformacién y Resiliencia, por un importe total de 615.000.000 de euros para el ejercicio
2021.

En el Plan de Recuperacidon, Transformacion y Resiliencia (PRTR), y como parte del Componente 14, se ha
incluido la linea de inversion de Transformacion del modelo turistico hacia la sostenibilidad, que incluye el
Programa de Planes de Sostenibilidad Turistica en Destinos 2021-2023 como submedida 2 de la inversion 1
(C14.11), en tanto que mecanismo de actuacidén cooperada entre los tres niveles de la Administracién. Este
programa financia proyectos cuyos créditos seran objeto de territorializacién. Ademads, con base en la
Estrategia de Sostenibilidad Turistica en Destinos, fija las condiciones de participacion de las comunidades
auténomas y las entidades locales, los ambitos de aplicacién, los umbrales minimos de inversion, el
procedimiento de presentacion de las propuestas y las reglas para su aprobacién, ejecucién y justificacion.

De esta formay de acuerdo con el citado Programa, las comunidades auténomas han presentado los distintos
Planes Territoriales de Sostenibilidad Turistica en Destinos, (en adelante PSTD).

El principal objetivo perseguido con estos Planes y su distribucién territorial de créditos es implementar
actuaciones de impulso de la sostenibilidad turistica contempladas en la submedida 2, en su triple vertiente
medioambiental, socioecondmica y territorial, a fin de beneficiar a los destinos turisticos, a los agentes sociales
y a los operadores privados del sector. Dichas actuaciones elegibles se enmarcan en los cuatro ejes de
actuacidn relacionados con el PRTR y que son, principalmente, las siguientes:

1. Eje 1: Actuaciones en el dmbito de la transiciéon verde sostenible: comprende actuaciones de
restauracion ambiental, gestidon de espacios naturales, acciones de implantacidn economia circular,
rehabilitacion sostenible de edificios y actuaciones de adaptacidn al cambio climatico.

o Restauracion ambiental.
o Adaptacién al cambio climatico del destino y sus infraestructuras, previo andlisis de los riesgos
climaticos del destino y sus infraestructuras bajo los diferentes escenarios de cambio climatico.

Procedimiento abierto sujeto a regulacion armonizada: SP24-00164 (Lote 1), SP24-00167 (Lote 2), SP24-00168 (Lote 3) - Servicios para el
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Implantaciéon de medidas de economia circular en servicios publicos.
Gestion del uso publico en espacios naturales.
Puesta en valor de servicios ecosistémicos.

2. Eje 2: Actuaciones de mejora de la eficiencia energética: comprende actuaciones de eficiencia
energética incluyendo las de mitigacién del cambio climatico, actuaciones orientadas a la reduccién
de la energia requerida para proporcionar productos y servicios turisticos, limitando la contaminacién
por carbono y estimulando la transicion hacia energias renovables, asi como actuaciones de movilidad
sostenible.

Mitigacion del cambio climatico.
Descarbonizacion.
Movilidad sostenible.

O O O O

Infraestructura ciclista y adecuacién de itinerarios no motorizados.

3. Eje 3: Actuaciones en el ambito de la transicidn digital: comprende todas aquellas actuaciones que
faciliten la mejora continua de los procesos incluidos en la cadena de valor turistica mediante el uso
de la tecnologia.

Comunicacién y acceso de recursos y servicios al turista en destino.

Gestidn del impacto que genera el turismo en el destino.

Desarrollo de plataformas y sistemas de inteligencia turistica en destino que integren soluciones
de Big Data y de Inteligencia Artificial.

Acciones en materia de dinamizacidn del sector turistico.

Gobernanza publica y su acceso a la tecnologia.

4. Eje 4: Actuaciones en el dmbito de la competitividad: comprende todas aquellas acciones de creacidn
de oferta, mejora del producto, creacion de equipamientos, embellecimiento de espacios publicos, asi
como todo lo relacionado con la mejora constante de la gestion del destino.

Comunicacion y sensibilizacidn de residentes y de turistas.
Actuaciones de mejora del entorno urbano.
Reconversidn de zonas turisticas.

Inventarios de recursos turisticos.

Certificaciones de sostenibilidad.

Creacién de nueva oferta turistica.

Mejora de la accesibilidad.

Creacion de equipamientos de turismo activo.
Gestion de equipamientos para servicios turisticos.
Puesta en valor de productos locales para el turismo.
Programas y protocolos de seguridad e higiene.
Funcionamiento del ente gestor del destino turistico.
Sistemas de evaluacidn de resultados.

Mejora de la Calidad del Destino.

0O O 0O O 0O 0O 0O 0O 0o O O o o
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El cumplimiento de los compromisos derivados del PRTR es obligatorio, asi como los requisitos para la
aplicacién de los fondos vinculados al etiquetado verde vy digital, al principio de «no causar un perjuicio
significativo» (DNSH), al régimen de ayudas de estado y a las disposiciones del Reglamento (UE) 2021/241 del
Parlamento Europeo y del Consejo de 12 de febrero de 2021 por el que se establece el Mecanismo de
Recuperacién y Resiliencia y el resto de normativa aplicable. Se respetara la normativa medioambiental
aplicable. En todo caso, se respetaran los procedimientos de evaluacidon ambiental, cuando sean de aplicacion,
conforme a la legislacién vigente, asi como otras evaluaciones de repercusiones que pudieran resultar de
aplicacién en virtud de la legislacion medioambiental.

Todas las actuaciones que se lleven a cabo respetaran el principio de «no causar un perjuicio significativo al
medio ambiente» (principio Do No Significant Harm - DNSH) en cumplimiento con lo dispuesto en el
Reglamento (UE) 2021/241 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 12 de febrero de 2021, por el que se
establece el Mecanismo de Recuperacién y Resiliencia, y su normativa de desarrollo, en particular el
Reglamento (UE) 2020/852, relativo al establecimiento de un marco para facilitar las inversiones sostenibles
y la Guia Técnica de la Comisidn Europea (2021/C 58/01) sobre la aplicacidn de este principio, asi como con lo
requerido en la Decisidon de Ejecucion del Consejo relativa a la aprobacion de la evaluacién del plan de
recuperacion y resiliencia de Espafia y su documento Anexo.

Los proyectos a ejecutar estdn relacionados con los cuatro ejes vertebradores del PRTR, siendo los proyectos
aprobados de caracter prioritario a ejecutar por Madrid Destino, dentro del PSTD 2021-2023, por ejes, los que
se detallan en la siguiente tabla:

Ejes programaticos Actuaciones
EJE 1 Transicidn ecoldgica Medicidn, reducciéon y compensacién de CO2
EJE 2 Eficiencia energética Caja Mdgica
EJE 3 Transicidn digital Programa integral de transformacion digital turistica
EJE 4 Competitividad Especializacidn en turismo de Alto Impacto

Para la ejecucion y justificacion de las intervenciones incluidas en los PSTD de la ciudad de Madrid, el
Ayuntamiento de Madrid ha encomendado parte de la ejecucién a la empresa mercantil municipal MADRID
DESTINO, que la llevard a cabo a través de su 6érgano gestor, cuya actuacion estard sometida en todo momento,
tanto a las instrucciones, seguimiento y control que se establezcan para el PRTR, como a las obligaciones
especificas relativas a la informacidn y publicidad, control, verificacion, seguimiento, cumplimiento de hitos y
objetivos, compromiso con el resultado, conflictos de interés, prevencion de doble financiacién y demas
obligaciones impuestas por la normativa interna y de la Unién Europea, incluyendo los controles tanto por la
Comunidad de Madrid como por la Comisién de Seguimiento que se constituya al efecto.

MADRID DESTINO tiene, entre otros objetivos, la gestién de programas y actividades culturales, formativas y
artisticas, la organizacion, apoyo y difusion de las mismas, la prestacion 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 gestién le fuera encomendada
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temporal o indefinidamente, o cuyo uso le fuera cedido por el Ayuntamiento de Madrid, incluida la
contratacién y ejecuciéon de las obras, instalaciones, servicios y suministros para los mismos, la gestion de las
politicas municipales de promocidn e informacién turistica de la Ciudad de Madrid, la proyeccién de su imagen
a nivel nacional e internacional y la gestidn 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
prestacion por cuenta propia o ajena de todo tipo de servicios relacionados con la organizacién, direccién,
produccién y administracion de eventos, ya sean deportivos, exposiciones, congresos, convenciones,
seminarios, ferias, y cualquier otro evento de naturaleza similar.

Para contribuir a la consecucién de los hitos y objetivos previstos en tiempo y forma en los PSTD 2021-2023,
especificamente a los fondos recibidos por MADRID DESTINO con cargo al afio 2021 del plan, financiado con
fondos procedentes del Plan de Recuperacidn, Transformacién y Resiliencia —financiado por la Unién Europea-

NextGeneration EU (Real decreto-ley 36/2020, del 30 de diciembre, por el que se aprueban medidas urgentes

para la _modernizacion de la administracién publica y para la ejecucién del Plan de Recuperacion,

Transformacion y Resiliencia), a adjudicar por procedimiento abierto sujeto a regulacion armonizada (SARA)

mediante pluralidad de criterios, asi como cumplir con la correcta ejecucién de las actuaciones a llevar a cabo

dentro del EJE 3 - Actuaciones en el ambito de la transicion digital, dentro del proyecto de transformacién

digital turistica, en el que sea apuesta por la innovacién y digitalizacién de la cadena de valor del turismo en
el destino, desarrollando herramientas digitales de comunicacidn e interaccién con el visitante, potenciando
el uso del big data y de nuevas tecnologias para atraer turismo de calidad, que genere un alto impacto
econdémico en la ciudad y sus recursos, dando visibilidad a las empresas del sector, MADRID DESTINO tiene
previsto convocar una licitacion con tres lotes diferenciados para la contratacién de una solucién de
inteligencia de negocio y analisis turistico que incluya servicios de desarrollo de plataformas digitales de
andlisis, visualizacion, comparticion y descarga de la informacidn turistica, de un servicio de analisis en destino
y su posicionamiento y de un servicio de clipping.

En este eje y dentro de la financiacidon PSTD correspondiente al afio 2021, se enmarca el presente expediente
de contratacién cuyos servicios a contratar serian:

— Contratacion del desarrollo de un sistema de inteligencia turistica que permita la recogida y analisis
de datos del sector turistico, tanto en tiempo real como datos histdricos, asi como la generacion de
diferentes informes y cuadros de mando interactivos, que podran ser de uso publicos y/o privados,
para su posterior publicacidon. Contratacién de la creacién y actualizacion de cuadros de mando con
indicadores de seguimiento y consecucion tanto de la actividad de promocidn turistica de Madrid, asi
como el grado de cumplimiento del Plan Estratégico del Destino. Asimismo, se incluyen los servicios
de soporte y mantenimiento de la solucién implantada hasta el fin del contrato.

— Investigacion de mercado sobre el posicionamiento de Madrid como destino turistico en mercados
internacionales estratégicos a través de modelos de encuestas.

— Servicio de clipping de prensa a través de medios digitales en mercados internacionales.
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2. OBIJETO DEL CONTRATO

Comunidad MADRID
de Madrid

Dado el contexto eminentemente digital en el que el sector de turismo viene desarrollando su actividad en los
Ultimos afos y dada la celeridad con la que se ha desarrollado, se hace necesario una actuacién ordenada de
transformacion digital, cometido a desarrollar en el contexto explicado anteriormente. Los principales
objetivos de esta transformacidn digital turistica son:

1. Aumentar la eficacia productiva y competitividad del destino y de empresas del sector en el mercado
mediante la integracion de herramientas digitales avanzadas y uso del big data para mejorar la
inteligencia de mercado y los procesos de promocidn y comunicacion.

2. Creacidn de oferta turistica de nuevos productos o experiencias que no existian.

3. Mejora de la experiencia del turista/usuario antes y durante su estancia en el destino, permitiendo el
acceso a los diversos procesos digitales de forma amigable.

4. Utilizar la transformacion digital para apoyar la sostenibilidad: medicién, sensibilizacion, reduccién de
papel y plastico, entre otras.

5. Contribuir al desarrollo de la economia circular de la ciudad de Madrid, dinamizando nuevas zonas y
ejes turisticos de la ciudad.

Para llevar a cabo esta transformacion digital y alcanzar de manera progresiva dichos objetivos se detectan las
necesidades de un apoyo profesional con experiencia en estos procesos y con conocimientos del modelo de
negocio de turismo. Por tanto, se plantea la necesidad de la contratacién de unos SERVICIOS PARA EL
DESARROLLO DE UN SISTEMA DE INTELIGENCIA TURISTICA, ANALISIS DEL DESTINO Y SU POSICIONAMIENTO,
ASI COMO, UN SERVICIO DE CLIPPING EN MERCADOS INTERNACIONALES PARA LA CIUDAD DE MADRID,
DIVIDIDO EN TRES LOTES, DENTRO DEL PROYECTO DE TRANSFORMACION DIGITAL TURISTICA”. (EJE 3
“PROGRAMA INTEGRAL DE TRANSFORMACION DIGITAL TURISTICA” DEL PSTD 2021 FINANCIADO CON
FONDOS PROCEDENTES DEL PLAN DE RECUPERACION, TRANSFORMACION Y RESILIENCIA - FINANCIADO POR
LA UNION EUROPEA — NEXTGENERATIONEU (REAL DECRETO-LEY 36/2020, DE 30 DE DICIEMBRE, POR EL QUE
SE APRUEBAN MEDIDAS URGENTES PARA LA MODERNIZACION DE LA ADMINISTRACION PUBLICA Y PARA LA
EJECUCION DEL PLAN DE RECUPERACION, TRANSFORMACION Y RESILIENCIA).

En este expediente se ha establecido la siguiente estructura por lotes:

— Lote 1: Contratacién del desarrollo de un sistema de inteligencia turistica que permita la recogida y
anadlisis de datos del sector turistico, tanto en tiempo real como datos histdricos, asi como la
generacion de diferentes informes y cuadros de mando interactivos, que podran ser de uso publicos
y/o privados, para su posterior publicacion. Contrataciéon de la creacion y actualizacion de cuadros de
mando con indicadores de seguimiento y consecucidn tanto de la actividad de promocién turistica de
Madrid, asi como el grado de cumplimiento del Plan Estratégico del Destino. Asimismo, se incluyen
los servicios de soporte y mantenimiento de la solucién implantada hasta el fin del contrato.

— Lote 2: proyecto de investigacién de mercado sobre la imagen y posicionamiento de Madrid como
destino turistico, analisis de perfiles de turistas potenciales, tendencias en materia de turismo y
benchmarking.

— Lote 3: Implantacidn de un servicio de clipping en mercados internacionales estratégicos.
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Las entidades adjudicatarias deberdn garantizar el pleno cumplimiento del principio de «no causar un perjuicio
significativo al medio ambiente» (principio Do No Significant Harm - DNSH) y, en su caso, el etiquetado
climatico y digital, de acuerdo con lo previsto en el Plan de Recuperacidn, Transformacién y Resiliencia,
aprobado por Consejo de Ministros el 27 de abril de 2021 y por el Reglamento (UE) n? 2021/241 del
Parlamento Europeo y del Consejo, de 12 de febrero de 2021, por el que se establece el Mecanismo de
recuperacion y Resiliencia, asi como con lo requerido en la Decisidon de Ejecucién del Consejo relativa a la
aprobacion de la evaluacién del plan de recuperacidn y resiliencia de Espana.”
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3. LOTE 1: SISTEMA DE INTELIGENCIA TURISTICA

Consiste en la provision de un servicio de Inteligencia Turistica que permita la recogida y andlisis de datos,
tanto en tiempo real como datos histdricos, con el objetivo de determinar la contribucién del turismo a la
economia de la ciudad, facilitar la toma de decisiones estratégicas para la gestidon del destino y empresas del
sector y potenciar el desarrollo de nuevas iniciativas, productos y servicios turisticos adaptados a las
cambiantes necesidades del sector. El servicio se prestara a través de una plataforma de andlisis, visualizacién,
comparticion y descarga de la informacién turistica.

En concreto, el objeto de este lote es el desarrollo de una solucién de inteligencia de negocio y analisis
turistico, que integre tanto fuentes de datos externas como internas de la organizacién, que mostrara sus
resultados a través de informes y cuadros de mando interactivos que podrdn ser consultados a través de un
portal web por diferentes usuarios al mismo tiempo y adaptados para, al menos, dos perfiles diferentes.
También se contempla dentro del lote la creacién de cuadros de mando internos con indicadores de
seguimiento y consecucion, tanto de la actividad de promocién turistica de Madrid, asi como del grado de
cumplimiento del Plan Estratégico del destino. Asimismo, forma parte de este lote la prestacién de un servicio
de soporte a la explotacion del sistema una vez puesto en produccién que garantice su funcionamiento y
prestaciones hasta la finalizacion del contrato.

Se requiere una solucién llave en mano basado en software como servicio para la gestion de la informacién
recibida desde los diferentes origenes, incluyendo todos los elementos software, procedimientos de lectura,
recepcién, transformacién y extraccion de datos, cuadros de mando, interfaces de intercambio de datos,
informes y portales de publicacion.

Asi pues, este lote tiene como objetivo obtener una solucién integral que permita al perfil de usuario
correspondiente obtener y visualizar informacidn turistica relevante de Madrid y de destinos competidores.

Dentro del alcance del objeto del contrato se entendera incluida la cesiéon del uso de todos los datos
comprendidos en el servicio y a los que tenga acceso Madrid Destino durante su ejecucién. Este uso de los
datos comprende todas las funcionalidades descritas en este pliego. MADRID DESTINO podra utilizar de forma
pacifica dichos datos, siendo responsabilidad del adjudicatario llegar a los legitimos acuerdos con los
propietarios originales de aquéllos, de forma que MADRID DESTINO pueda utilizarlo sin ningun tipo de
restriccion, ni reclamacién por parte de tercero.

3.1. Condiciones Generales

3.1.1. Imagen Corporativa

Todo el material que se use en los trabajos debera respetar las normas de identidad corporativa de MADRID
DESTINO. Asi mismo en todo el material o documentacidn no debe figurar el logotipo de la empresa
adjudicataria ni cualquier otra figura o texto que haga mencién a ella.

3.1.2. Accesibilidad a sitios web y aplicaciones para dispositivos méviles del sector publico
El adjudicatario tendra en cuenta lo establecido en el RD 1112/2018, de 7 de septiembre, sobre accesibilidad

de los sitios web y aplicaciones para dispositivos mdviles del sector publico y por lo tanto aplicara la norma
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"UNE-EN 301 549. Requisitos de accesibilidad para productos y servicios TIC ". Esta norma, es la versidn oficial
espafola ala EN 301 549 V2.1.2 (2018-08) Accessibility requirements for ICT products and services, declarada
como estandar armonizado en la Decision de Ejecucién (UE) 2018/2048 de la Comision, de 20 de diciembre de
2018, y que es equivalente a cumplir todos los requisitos de nivel Ay AA de las WCAG 2.1.

3.1.3. Derechos de uso de los Datos

El Lote 1 conlleva una serie de mddulos que hacen uso de fuentes internas y externas de datos. Los derechos
de uso de las fuentes de datos externas a Madrid Destino deben estar gestionados por el adjudicatario, y
cualquier tipo de coste a cargo del mismo e incluido en el precio del contrato, sin que el normal uso del servicio
pueda suponer costes adicionales por los proveedores originarios de los datos, o cualquier gestion
negociadora de MADRID DESTINO con terceras partes.

3.1.4. Idiomas

Todos los cuadros de mando e indicadores objeto de este contrato deberan estar disponibles en castellano e
inglés, seleccionable por el usuario. Los elementos propios de interfaces, menus, alertas y demas mensajes
gue aparezcan en pantalla deberan ser preparados, traducidos e incluidos por el adjudicatario.

3.1.5. Interoperabilidad

La plataforma a través de la cual se dara el servicio referido anteriormente y que sera aportada por laempresa
adjudicataria para la visualizacién, descarga y comparticion de los datos, debera cumplir conlas funcionalidades
de interoperabilidad necesarias de la norma UNE 178104:2017 Sistemas Integrales de Gestion de la Ciudad
Inteligente. Requisitos de interoperabilidad para una Plataforma de Ciudad Inteligente, basada en estandares
abiertos, no propietarios, y facilitar la extraccidon de datos a travésde API.

3.2. Plazo de Ejecucion

Debido a la importancia que reviste el estricto cumplimiento de los hitos, objetivos y plazos comprometidos
por Madrid Destino para la ejecucién de los proyectos aprobados financiados con Fondos Europeos, y el
sometimiento a los requisitos que se establecen en la Orden 2367/2022, de 29 de noviembre (corregida
mediante Orden 2488/2022, de 14 de diciembre), de la Consejeria de Cultura, Turismo y Deporte de la
Comunidad de Madrid, en la Orden HFP/1030/2021, en la Orden HFP/1031/2021, en la Orden HFP/55/2023,
en la Instruccidon JCCP de 23 de diciembre de 2021, en RDL 36/2020, en el Manual de Gestion de las actuaciones
financiadas por el Mecanismo de Recuperacion y Resiliencia editado en septiembre de 2022 por el
Ayuntamiento de Madrid, en la Guia para la Gestidn de Fondos MRR en el C14.11 Submedida 2 editado por la
Comunidad de Madrid con sus actualizaciones y demas normativa que resulta de aplicacidn, si las deficiencias
en la ejecucion de los trabajos fueran reiteradas o el retraso evidente y no fuesen objeto de subsanacién por
el adjudicatario, sin perjuicio de las penalidades previstas en el apartado 30 del Anexo | del Pliego de Clausulas
Administrativas Particulares, MADRID DESTINO podra acordar la resolucion del contrato con la reclamacion
de la indemnizacion que corresponda en concepto de dafios y perjuicios.

Los H/O CID estan explicados y cuantificados en el Anexo Revisado de la Decisién de Ejecucion del Consejo por
el que se aprobd la Adenda al PRTR de Espania.
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Los H/O CID se establecen a nivel de Medida y su cumplimiento es responsabilidad del Organo responsable
de la Medida (Ministerios).

Entre los Hitos y Objetivos (HyO) criticos a cumplir, de acuerdo con el anexo de la Resolucién de 29 de
diciembre de 2023, de la Secretaria de Estado de Turismo, por la que se publica el Acuerdo de la Conferencia
Sectorial de Turismo de 21 de diciembre de 2021, modificado por Acuerdo de 29 de diciembre de 2023, por el
que se fijan los criterios de distribucidn, asi como el reparto resultante para las comunidades auténomas, del
crédito destinado a la financiacién de actuaciones de inversion por parte de entidades locales en el marco del
Componente 14 Inversién 1 del Plan de Recuperacion, Transformacion y Resiliencia, publicada en el BOE n2 26
de 30 de enero de 2024:

Tal y como establece la Decisién de Ejecucién del Consejo relativa a la aprobaciéon de la evaluacién del PRTR
de Espafia (CID, en sus siglas en inglés), la inversion 1.2 del Componente 14 (C14.11.2) sera ejecutada por las
entidades locales y las Comunidades Auténomas e incluye, entre otros, los siguientes objetivos:

Hito n.2 220 del CID: Cuarto trimestre 2024: Las Comisiones de Seguimiento se aseguraran de que todos los
destinos beneficiarios logren como minimo los siguientes porcentajes de ejecucion de cada Plan de
Sostenibilidad Turistica.

e FEjecucidn del 50 % en el caso de los destinos adjudicados en 2021.
e FEjecucidn del 30 % en el caso de los destinos adjudicados en 2022.
e Ejecucion del 15 % en el caso de los destinos adjudicados en 2023.

Hito n.2 221 del CID: Segundo trimestre 2026: Finalizacidon de todos los proyectos incluidos en los «Planes
Territoriales de Sostenibilidad Turistica en Destinos» y adjudicados en consonancia con los objetivos 211, 212
y 213, el 35 % de cuyos fondos se destinaran a financiar medidas que aborden la transicién verde, la
sostenibilidad y la eficiencia energética/electromovilidad en los destinos, de conformidad con la Guia técnica
sobre la aplicacidn de principio de «no causar un perijuicio significativo» (DO C 58 de 18 de febrero de 2021,
p. 1) mediante el uso de una lista de exclusiones y el requisito de cumplimiento de la legislacion
medioambiental pertinente de la UE y nacional.

La consecucion de los hitos y objetivos se cuantificara por los indicadores de medicién incluidos en la Decision
de Ejecucion del Consejo, y su cumplimiento se verificard de acuerdo con los mecanismos pactados con la
Comisiéon Europea en las disposiciones operativas a las que se refiere el articulo 20.6 del Reglamento
2021/241, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 12 de febrero de 2021, por el que se establece el
Mecanismo de Recuperacién y resiliencia. Sera obligatorio tanto el cumplimiento de los hitos y objetivos como
proporcionar la informacién de seguimiento que se establezca desde la Administracion General del Estado,
tanto de ejecucién de gasto como de consecucidn de objetivos y el logro de los indicadores en las cuantias
asignadas de manera individualizada a cada Comunidad Auténoma. Por tanto, el cumplimiento de los hitos y
objetivos previstos en la Decision de Ejecucidn del Consejo es obligatorio para que cada Comunidad Auténoma
pueda retener finalmente los fondos transferidos.

Todas estas obligaciones son igualmente aplicables a los subcontratistas.
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3.3. Fases del Contrato

En la siguiente figura se describen las diferentes fases del contrato que se describen a continuacién. La
duracion de las fases y periodos no estd representada a escala.

ANS con Finde la
aplicacién responsabilidad
penalidades del servicio

Responsabilidad
del servicio

PLANIFICACION > MONITORIZACION %5

PRESTACION REGULAR >
TRANSFERENCIA

* Constitucion del

equipo
+ Planificacién | PUESTA EN MARCHA>

detallada

+ Transferencia del = Prestacion inicial de
conocimiento

Transferencia de los
servicios

los servicios
* Medida de ANS
* No aplicacion de

* Prestacién regular

de los servicios

* sistemasy aplicaciones penaliares * Medida de ANS

* Migracién de datos * Aplicacion de +  Devolucidn del servicio

+ Integracion de aplicaciones penalidades * Transferencia de

* Pruebas de validacidn conocimiento al adjudicatario
entrante

= Transferencia de los servicios
al adjudicatario entrante
.z
3.3.1. Fase de Implantacion

Durante esta fase, la empresa adjudicataria pondrd en marcha todos los servicios objeto del contrato en las
condiciones definidas en el presente pliego, de forma que a su finalizacidn estén plenamente operativos.

La duracion de esta fase no podra superar los 6 meses, a contar desde la fecha de inicio de la prestacion del
servicio, prevista para el 1 de noviembre de 2024, sin perjuicio de su concrecién posterior de conformidad con
los plazos y tramites de gestion del procedimiento de contratacion. En consecuencia, la fase de implantacion
tiene una vigencia maxima prevista desde el 1 de noviembre de 2024 hasta el 30 de abril de2025, ambos
incluidos. La duracidn de esta fase podria ser mas corta si el adjudicatario asi lo oferté en su oferta, como un
criterio de adjudicacién valorable de forma automatica “Tiempo de Implantacién”.

Las empresas licitadoras presentaran en su Memoria Técnica un Plan de Implantacién para todos los servicios
ofertados, incluyendo en su caso la portabilidad de los datos correspondientes, contemplando las siguientes
actividades:

— Planificacién: a la finalizacién de esta actividad, quedaran establecidos el calendario definitivo y los
detalles de la ejecucién del Plan de Implantacién. Estos quedaran fijados por MADRID DESTINO junto
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con la empresa adjudicataria. Esta planificacidon deberd, en la medida de lo posible, atender al plan
de implantacién deseado por MADRID DESTINO que se articula en dos fases3.4:

= Fase:l

®* Moddulo adaptado del cuadro de mando y generaciéon de nuevos informes de
inteligencia turistica con las fuentes de datos publicas (INE, AENA) y propias
internas de Madrid Destino

= Acceso a 4 mddulos de inteligencia turistica (alojamiento, conectividad aérea,
gasto y sostenibilidad en destino) y su visualizacion en un portal especifico, tanto
de acceso publico como privado.

= Creacidn de un dashboard o cuadro de mando para la mediciéon tanto de la
actividad de promocidn turistica de Madrid, asi como del grado de cumplimiento
del Plan Estratégico de Turismo (PET) que se nutra de los datos del nuevo sistema
de inteligencia, asi como de la carga de datos de la actividad de los departamentos
de turismo con visualizacién y generacién de informes mensuales.

= Fase 2:

= Acceso a 3 moédulos de inteligencia turistica (comportamiento, flujos de
movimiento y benchmarking europeo) y su visualizacién en un portal especifico,
tanto de acceso publico como privado.

Formacidn tanto a la DMO como al sector profesional. El calendario concreto sera acordado al
principio del periodo entre el adjudicatario y MADRID DESTINO, y aprobado por este ultimo.

— Transferencia: a la finalizacién de esta actividad, la empresa subcontratada que actualmente gestiona
el servicio publico e interno de cuadros de mando de turismo de MADRID DESTINO, debera haber
transferido el conocimiento de los procesos y sus estructuras de datos al adjudicatario entrante.

— Puesta en marcha: a la finalizacion de esta actividad, las infraestructuras y los servicios deben estar

puestos en marcha y plenamente operativos. Incluye las siguientes subfases:

Implantacién de médulos y submaédulos
Migracion de datos
Integracién con las aplicaciones

O O O O

Pruebas de validacién

Los datos que alimenten la plataforma, procedentes de distintas fuentes, seran aportados por la
empresa adjudicataria cumpliendo con los requisitos descritos en este PPT, y serdn puestos a
disposicion de MADRID DESTINO convenientemente recopilados, agregados, extrapolados vy
anonimizados. Laempresa deberad justificar el cumplimiento de la normativa de proteccidon de datos
de caracter personal vigente y contar con los consentimientos y autorizaciones necesarios que otorguen
a MADRID DESTINO libertad para su tratamiento, descarga, almacenamiento, publicacién y
comparticién con agentes econdmicos externos.

— Los conjuntos de datos ofrecidos deberan estar clasificados y organizados, segun el médulo y contexto
al que pertenezcan, en categorias que incluyan informacion producto del andlisis de las fuentes de
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datos. Estardn integrados en un sistema de inteligencia turistica que permita realizar el andlisis de los
mismos y visualizarlos de forma inteligente para poder facilitar la toma de decisiones. Todos los datos
que se utilicen en esta herramienta deberan ser anonimizados y agregados respetando la legislacion
vigente en materia de proteccién de datos de caracter personal.

El Plan incluird las actividades mencionadas, asi como las correspondientes tareas, recursos, entregables y
cronograma detallado para la puesta en marcha de los servicios ofertados, especificando las fechas estimadas
de su instalacién, configuracidén y puesta en servicio.

Al comienzo de esta fase se iniciard formalmente el proyecto y se adaptara y validara el Plan de Implantacién
a seguir, definiendo los alcances de cada uno de los mdédulos funcionales a implantar, conforme los
requerimientos de MADRID DESTINO.

Durante la ejecucion del contrato, al inicio de la subfase de Puesta en marcha, la empresa adjudicataria
proporcionard a MADRID DESTINO el Plan de pruebas para verificar el correcto funcionamiento de cada uno
de los elementos de la solucidn propuesta y de la solucién global en su conjunto. Una vez aprobado el Plan de
Pruebas presentado, y previamente al inicio de la fase de mantenimiento, este se llevard a cabo bajo la
supervisién de MADRID DESTINO.

Los trabajos se realizaran de forma que alteren lo menos posible el trabajo habitual de los usuarios,
preferiblemente sin producir cortes en los servicios operativos actuales. Siempre y cuando sea estrictamente
necesario el corte de un servicio, éste se consensuard con MADRID DESTINO. Se realizard en horario
tarde/noche y se fijard un maximo de horas sin servicio que en ninglin caso sera superior a cuatro.

Los licitadores podran plantear en su Plan de Implantacidn, si asi lo creen conveniente, una planificacién por
madulos o servicios, sin necesidad de que el despliegue de cada uno de ellos tenga los mismos plazos
temporales, serializando la implantacion de los mismos y/o adelantando la puesta en marcha de alguno de
ellos. En ninguln caso estas variaciones pueden modificar el plazo total de esta fase, ni tener influencia en la
facturacidn propuesta para esta contratacion.

La empresa adjudicataria pondra a disposicion de MADRID DESTINO informacidn periddica de la evolucién de
la implantacion.

El servicio se considerara operativo y recibido cuando asi se constate en la firma del Acta de puesta en marcha
por parte de la empresa adjudicataria y de MADRID DESTINO, siendo a partir de ese momento cuando la
empresa adjudicataria empezard a facturar a MADRID DESTINO los servicios prestados (fin de la Fase de
Implantacién)

Todos los gastos necesarios para la puesta en marcha del proyecto objeto de este Pliego, hasta el
cumplimiento del Hito 19, definido en el apartado 3.12. Facturacion con plena operatividad, incluyendo los
costes de las licencias durante esta fase y cualquier otro coste derivado de la implantacién de los servicios
solicitados, seran por cuenta de la empresa adjudicataria.

El plazo de ejecucion se iniciard el dia siguiente al de la notificacidn de la adjudicaciéon definitiva.
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3.3.2. Fase de Servicio y Mantenimiento

Durante esta Fase de Servicio y Mantenimiento, que incluye la monitorizacidn y prestacién regular del servicio,
los servicios objeto del contrato deberan estar plenamente operativos en las condiciones que se establecen
en este pliego. La duracidn de esta fase serd de 11 meses (siendo la vigencia prevista desde el 1 de mayo de
2025 hasta el 31 de marzo de 2026, ambos incluidos).

La duracion de esta Fase cubrird el periodo de tiempo entre la finalizaciéon de la Fase de Implantacion y la
finalizacion del contrato.

3.3.2.1. Periodo de monitorizacion

Al inicio de esta fase, se establece un periodo de monitorizacién de 2 meses durante el que se prestaran los
servicios, se medirdn los ANS, pero no se aplicaran las penalidades. Una vez finalizado este periodo, ya seran
de plena aplicacién las penalidades correspondientes.

3.3.2.2. Continuidad de negocio

Las empresas licitadoras presentaran en su Memoria Técnica un Plan de Continuidad de Negocio que
especifique las condiciones del soporte del adjudicatario a MADRID DESTINO, con las condiciones del
Mantenimiento Correctivo y Mantenimiento Evolutivo ofertado, y que garantice la operatividad del servicio
ante incidencias que puedan provocar una interrupcion del mismo durante la Fase de Servicio y
Mantenimiento.

3.3.3. Fase de Devolucion

Para garantizar la correcta transferencia de datos y conocimientos previos a la finalizacion del contrato, se
elaborara un Plan de Devolucidn del servicio, cuyo coste estara incluido en la oferta.

La empresa licitadora incluira en su Memoria Técnica este Plan de Devolucion, en el que deberd indicar el
conjunto de actividades necesarias para realizar la correspondiente transferencia de conocimiento y datos
tanto al equipo humano de MADRID DESTINO como al nuevo adjudicatario que reciba el servicio. Este Plan
debera garantizar, ademas, el correcto traspaso de servicios, garantias u otros contratos de mantenimiento
en vigor en ese momento. También se indicara el tipo de documentos y formato en que se ofrecera la
informacidn relacionada con el servicio.

La empresa licitadora debe contemplar la simultaneidad en la ejecucidn de las fases de devolucién y la de
mantenimiento, siendo responsabilidad del prestatario disponer de los recursos necesarios para que la
operacion no se vea afectada por la dedicacidn a las labores de devolucién mencionadas.

La ejecucidn del Plan de devolucion no tendra una duracidn superior a los dos meses, tras los cuales el nuevo
contratista se hara cargo por completo del servicio.

El proveedor saliente debera mantener, durante la devolucién del servicio, el mismo nivel de servicio que
durante el resto de la prestacién del servicio durante la fase de mantenimiento. Durante el periodo de
devolucién del servicio, la empresa adjudicataria deberd cumplir con los Acuerdos de Nivel de Servicio
pactados anteriormente. El periodo de devolucién no podrd ser en ningln caso causa de ninguna
discontinuidad o pérdida de prestaciones o calidad del servicio ofrecido a los usuarios finales.
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La devolucion del servicio no se considerara finalizada hasta la firma por parte de MADRID DESTINO del Acta
de aceptacién de la devolucidn del servicio, condicidon necesaria para el pago de la ultima factura.

3.3.3.1. Continuidad del servicio

En caso de que se retrasara la puesta en marcha del servicio por parte del nuevo contratista, por motivos de
interés publico y con el fin de garantizar la continuidad del servicio, la empresa adjudicataria de este contrato
se compromete a continuar dando el servicio hasta la total implantacién del siguiente contrato manteniendo
los precios de esta oferta y estableciendo, en su caso, los acuerdos necesarios con el siguiente prestatario,
asegurando la transicién de forma transparente en términos de calidad y continuidad.

3.4. Infraestructura Tecnoldgica

A continuacion, se especifican los requisitos tecnoldgicos, de arquitectura y de funcionamiento, generales que
deben cumplir todos los mddulos que componen la solucién.

3.4.1. Plataforma Saa$S

Se precisa de una solucién completa con instalacidon selectiva de mddulos con una infraestructura como
servicio SaaS (Software as a Service) de forma que para MADRID DESTINO serd transparente el hardware
requerido, asi como la instalacién y actualizacién de la aplicacién.

La solucidn debe entender como un servicio GESTIONADO, es decir, que toda la operacién, configuracién y
mantenimiento de la solucién debe ir incluida dentro de las actividades del contrato, sin que se precise la
intervencidén técnica de Madrid DESTINO.

Como caracteristicas esenciales del servicio SaaS, se precisara que:

— Todos los servicios estén alta disponibilidad, es decir, varios servidores ofreceran el mismo servicio,
de forma que repercuta en una mayor disponibilidad ya que garantiza qué si alguno sufre alguna
incidencia, el resto sigue ofreciendo el servicio y el usuario no se queda sin poder trabajar. De igual
forma se obtiene un mejor rendimiento al balancear la carga entre diferentes servidores. (Alta
disponibilidad y rendimiento).

— Disponga de un servicio de recuperacidn, que garantice que, en caso de desastre en el centro de datos
principal, los servicios se levantarian en el centro de datos secundario en poco tiempo, ya que todos
los datos estdn constantemente replicdndose.

— La plataforma se actualice constantemente a las ultimas versiones sistema operativo y resto de
software base que utilice (actualizado periddicamente con los parches de seguridad necesarios).

El servicio SaaS debe incluir:

— Servidores necesarios con roles especificos en hosting compartido para dptimo rendimiento.

— Servicio de monitorizacidn.

— Servicio de recuperacién frente a desastres, con la copia de seguridad albergada una ubicacidon
diferente.

— Copias de seguridad con periodo de retencién como minimo anual.
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— Privacidad entre usuarios.

— Todas las licencias hardware y software necesarias.

— Servicio de actualizaciones del aplicativo, fuera del horario laboral. Y actualizacién garantizada 24/48h
después de su publicacidn, ante cambios normativos que puedan producirse durante la vigencia del
contrato.

3.4.2. Ubicacién de la infraestructura tecnoldgica

MADRID DESTINO necesita conocer la ubicacidn fisica y légica de la solucidén y de su informacién, incluyendo
la posible intervencidon de subcontratistas en la provisidn del servicio SaaS, especialmente por razones de
seguridad, trazabilidad y control, por lo que el adjudicatario deberd incluir en su propuesta toda la informacion
relativa a estos aspectos. En cualquier caso, el sistema, centros de procesamiento de datos, infraestructuray
plataforma asociada a la solucién deben hallarse alojados dentro del territorio de la Unidn Europea por
razones de conformidad regulatoria y seguridad, y preferiblemente en la Peninsula Ibérica, especialmente por
razones horarias y de mayores facilidades para ejercer los controles y auditorias definidas, lo que ademas
facilita la identificaciéon y cumplimiento del marco regulatorio aplicable, garantiza en mayor medida su
cumplimiento, reduce los riesgos asociados y proporciona una mayor seguridad juridica y logica.

3.4.3. Caracteristicas de la Plataforma

La informacién, informes e indicadores se ofreceran sobre una plataforma analitica y de presentacidn de datos
en modo Saa$, de manera que MADRID DESTINO no requiera acometer ninguna inversion, y sera accesible a
través de cualquier navegador WEB.

A través de la misma plataforma se tendra acceso al histérico de datos suministrados conforme a los requisitos
minimos que se establecen en los siguientes apartados y en su caso a los ofertados como mejora por las
empresas para cada uno de los mddulos. La plataforma deberd ofrecer acceso a la base de datos procesados,
debidamente anonimizados, agregados y extrapolados. Los estudios estadisticos de dicha base de datos, asi
como los datos que los sustentan, debidamente tratados, seran ofrecidos cumpliendo con la normativa en
materia de proteccidon de datos de caracter personal y de la LSSI para poder ser utilizados y compartidos por
MADRID DESTINO.

El acceso a las fuentes de datos aportadas por el adjudicatario se permitira a través de una interfaz en la nube
con los indicadores presentados de forma grafica, y organizados en bloques segun el drea de conocimiento al
que respondan. Los sistemas de representacidn grafica deberan incluir formas de representacion
georreferenciada por tratarse toda ella de informacidn referida al territorio, incluyéndose junto con tablas y
graficos, distintos mapas que incluyan capas de informacidn asociadas a las categorias de estudio.

La plataforma debera cumplir todas las consideraciones legales que sean de aplicacién a nivel de tecnologias
de la informacion, privacidad y proteccién de datos, tales como: advertencias a los usuarios sobre las
implicaciones que tienen el uso de un sitio web, solicitar exclusivamente los datos personales necesarios, el
uso de cookies, etc.; asi como cualquier otra, debiéndose asegurar que la aplicacion y sus elementos asociados
son acordes con la legalidad vigente. Cualquier informacidn, advertencia, clausula, politica, aviso legal, etc.
necesaria para el cumplimiento de la normativa de proteccidn de datos de caracter personal deberd ser
elaborada por el adjudicatario.
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Asi mismo permitira el acceso y la descarga desde cualquier tipo de navegador, y una conexién directa para
descarga masiva de datos via APl que debera describirse en la oferta.

3.4.4. Seguridad

El adjudicatario debera incluir dentro de las prestaciones, la gestién de la seguridad del servicio, y proponer
un sistema basado en el estandar ISO/IEC 27001 o en otro de los existentes con reconocimiento en el mercado.

Los licitadores deberdn proponer y detallar en sus ofertas, cual es el modelo de gestion de la seguridad del
servicio mas adecuado, incluyendo en su caso:

— Alcance y limites del Sistema de Seguridad.

— Politicas del sistema de seguridad.

— Enfoque de la evaluacidn de riesgos.

— Identificacion de los riesgos y su valoracion.

— Revisién, mantenimiento y mejora del sistema.

— Documentacién de Seguridad y del Sistema de Gestidn.
— Programa de Auditorias.

Los licitadores describirdn el alcance de las acciones y propuestas incluidas en las materias de seguridad
perimetral, seguridad de accesos, seguridad de datos, gestion de vulnerabilidades, segin aplique en la
solucién propuesta.

El adjudicatario debera tener implantado un proceso de Continuidad del Servicio que permita garantizar la
disponibilidad dentro de los tiempos de recuperacidon requeridos por el proceso de negocio de MADRID
DESTINO y probarse con periodicidad, al menos, anual. Los licitadores deberdn proponer y detallar en sus
ofertas, cudl serd el proceso que garantice la Continuidad del Servicio.

Todos los activos de informacidn, tanto aplicaciones como datos, que sean albergados en las instalaciones del
adjudicatario de este contrato deberan cumplir con lo establecido en el R.D. 3/2010 y el Real Decreto
951/2015, de 23 de octubre, de modificacion del anterior, por el que se regula el Esquema Nacional de
Seguridad (en adelante ENS) en el ambito de la Administracién Electronica. El licitador debera acreditar la
Certificacién de Conformidad con el Esquema Nacional de Seguridad en su CATEGORIA MEDIA; en el caso de
que le sistema o alguno de los mddulos empleados no tuviera dicha certificacién, el licitador debera explicar
la equivalencia de las medidas de seguridad y salvaguardas implementadas en esos mddulos o servicios, que
de forma equivalente supongan un nivel de seguridad similar a dicha certificacidn.

Asimismo, todos los ficheros albergados en las instalaciones del contratista, que contengan datos de caracter
personal, deberan cumplir con las medidas de seguridad establecidas en la Ley Organica 3/2018, de Proteccién
de Datos de Caracter Personal. El adjudicatario estara sometido a la normativa nacional y de la Unién Europea
en materia de proteccién de datos.

Entre los requisitos minimos que el sistema debe cumplir se pueden enumerar los siguientes:

— En el acceso al sistema, la identificacidn y autenticacién del usuario se hard mediante un sistema de
claves y contrasefias configurables. El sistema permitira tanto renovar contrasefias como mantener
las mismas sin limite temporal. En todo caso rechazard las que sean claramente vulnerables.

Procedimiento abierto sujeto a regulacion armonizada: SP24-00164 (Lote 1), SP24-00167 (Lote 2), SP24-00168 (Lote 3) - Servicios para el
Desarrollo de un Sistema de Inteligencia Turistica, Andlisis del Destino y su Posicionamiento, asi como, un servicio de Clipping en mercados 20
internacionales, dentro del Eje 3 “Transformacion Digital” del PSTD 2021 financiado con fondos PRTR “Next Generation EU”.



Financiado por .
la Unién Europea ;-ﬁ-f. HINISTENO | f 4.7 GOBERNO Recuperacién,
L )

~ O e & DE ESPANA Transformacién
a YTURISMO :l"lig)': ‘ y Resiliencia

NextGenerationEU Comanidsd MADRID

— La seguridad del sistema se debe definir a dos niveles:

o Seguridad de acceso basada en roles que pueden ser asignados directamente a un usuario de la
aplicacion o que se pueden asignar en base a reglas de seleccidn de roles en funcién de criterios
basados en los datos de la aplicacién misma.

o Seguridad de datos. Debe ser posible filtrar las tablas, campos y filas que puede ver o editar cada
usuario.

— A efectos de controlar la seguridad de la herramienta, ésta debera disponer de una funcionalidad de
auditoria que controle, al menos, tanto las fechas como los usuarios que modifiquen informacién
relevante. Esta funcionalidad de auditoria debe ser parametrizable a las necesidades MADRID
DESTINO (activar / desactivar funciones).

Los licitadores incluirdn en su Memoria Técnica un Documento de Seguridad del Servicio, donde se especifique
el enfoque de seguridad como sistema seguido, las salvaguardas implementadas, certificaciones de seguridad,
en especial las del Esquema Nacional de Seguridad y la ISO 27001 en caso de disponer de ellas, auditorias
periddicas de comprobacién y cualquier informacién que pueda ser de interés para MADRID DESTINO vy
redunde en un sistema mas seguro.

3.4.5. Auditoria de los servicios

El adjudicatario permitird llevar a cabo, debiendo prestar su total colaboracidn, las inspecciones y auditorias
que MADRID DESTINO considere necesarias para verificar el correcto cumplimiento de las obligaciones
asumidas en el desarrollo de la solucién y prestacién del resto de los servicios, permitiendo el acceso a sus
instalaciones relacionadas con la prestacion de los servicios y a todos los elementos ldgicos vy fisicos que
conforman la prestacidon de estos. Dichas inspecciones y auditorias podran ser llevadas a cabo por la MADRID
DESTINO o bien por un tercero libremente designado por ésta. Concluida la auditoria y en funcién de las
desviaciones detectadas, el adjudicatario debera determinar las acciones correctivas para que las desviaciones
y observaciones detectadas no vuelvan a tener lugar, asi como designar a los responsables de la ejecucién de
dichas acciones y los plazos para su ejecucion. El adjudicatario debera presentar a la entidad, en el plazo
maximo de 15 dias naturales, el Plan de Acciones Correctivas, que deberan ejecutarse en el plazo maximo de
un mes desde su presentacidn, a excepcion de aquellas que por causas debidamente justificadas y aceptadas
por MADRID DESTINO se ejecuten en plazos consensuados mas amplios, siendo su cumplimiento
responsabilidad exclusiva del adjudicatario, segun los niveles de servicios requeridos por MADRID DESTINO.

3.5. Imagen Corporativa

La imagen del servicio, asi como el material que se use en los trabajos debera respetar las normas de identidad
corporativa del MADRID DESTINO. Asi mismo en todo el material o documentacién no debe figurar el logotipo
de la empresa adjudicataria ni cualquier otra figura o texto que haga mencion a ella.

3.6. Maddulos Funcionales
La aplicacién objeto del presente concurso debera satisfacer las especificaciones de cardcter general, técnico

y funcional especificadas en este apartado.
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El sistema de inteligencia turistica permitira la recogida y analisis de datos, tanto en tiempo real como datos
histdricos, con el objetivo de determinar la contribucién del turismo a la economia de la ciudad, facilitar la
toma de decisiones estratégicas para la gestion del destino y empresas del sector y potenciar el desarrollo de
nuevas iniciativas, productos y servicios turisticos adaptados a las cambiantes necesidades del sector. Este
sistema incorporard tanto fuentes de datos internas como externas (publicas y privadas), que permitiran
elaborar indicadores para analizar el comportamiento del turista, del sector y del impacto que genera en el
destino. Estos indicadores irdn recogidos en informes dinamicos o cuadros de mando que permitiran obtener
una vision global de la evolucion del destino. Esta informacion se integrarda en una plataforma web de
visualizacidn, analisis y descarga de informacion, que proporcionara informes sobre el sector del turismo en
la ciudad de Madrid.

La adquisicion de fuentes de datos debe incluirse en el proyecto y el periodo de estudio o histérico de datos
seria 2019 a 2023 (con la posibilidad de eliminar de los analisis los afios 2020 y 2021 debido a la pandemia ya
gue no son representativos ni comparables).

3.6.1. Modulos de Informacion

El sistema estaria formado entre otros, por los siguientes médulos:

3.6.1.1. ALOJAMIENTO

Incluird analisis de la oferta y la demanda hotelera, con datos hoteleros, de apartamentos reglados y no
reglados. La fuente de datos oficial sera INE y se incluirdn otras fuentes que permitan ver evolucién diaria,
mensual, trimestral y anual de la informacién, asi como comparativa con otros destinos europeos. Fuentes de
datos minimas: INE, STR GLOBAL y TRANSPARENT. También se incluirdn andlisis de precios, tarifas, indicadores
de rentabilidad, mediante el acceso a portales de busquedas como tripadvisor, booking, expedia, etc.

Este mddulo ofrecera datos/informacidn, al menos, sobre los siguientes aspectos:

— Andlisis de opiniones de planta hotelera de mas de 3 estrellas.

— Anadlisis de precios de planta hotelera de mas de 3 estrellas.

— Andlisis de las menciones de los usuarios de redes sociales o portales turisticos.
— Andlisis de Gasto

— Anadlisis de Reservas

3.6.1.2. COMPORTAMIENTO

Estudio del comportamiento online del viajero, a través del analisis de la informacién vertida en las redes
sociales y en los principales portales de reserva turistica especializados, durante la fase previa al viaje, y
durante la estancia de los visitantes en el destino, a partir de comentarios y menciones sobre los destinos
seleccionados. Debera ofrecerse informacion y datos procedentes del andlisis de las menciones de los
mensajes vertidos en redes sociales y de informacion de portales de contratacion turistica.

Incluird informacién con relevancia turistica compartida de manera espontanea en Redes Sociales y portales
turisticos on-line (Big Data) sobre el destino Madrid. Compara los principales indicadores del destino con las
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competidores que se seleccionen. Actualizacién diaria, semanal y mensual de datos. Incluird, como minimo,
las siguientes fuentes de datos: Google, Twitter, Instagram y TripAdvisor.

Este mddulo ofrecera datos/informacidn, al menos, sobre los siguientes aspectos:

— Analisis de las menciones de los usuarios de redes sociales o portales turisticos de implantacién
mundial.

— Andlisis del volumen de comentarios y reputacion turistica online del destino a partir del andlisis
semantico de redes sociales.

— Andlisis de los indicadores clave de satisfaccion en destino manifestada en las redes sociales.

— Andlisis del comportamiento geolocalizado de los visitantes en las zonas destino de estudio
segmentado, al menos, segun mercado de origen.

— Determinacion de los productos turisticos preferentes.

— Analisis de la percepcidn y satisfaccidon de los factores: marca turistica, seguridad, sostenibilidad y
clima.

3.6.1.3. CONECTIVIDAD AEREA

Estudio de la conectividad y capacidad aérea al destino, asi como de la actividad del viajero, previa al viaje al
destino, a través del analisis de todos los datos transaccionales con el destino Madrid de los principales
sistemas de distribucién global y principales agencias turisticas online. Debera ofrecerse informacién y datos
procedentes del andlisis de todos los mensajes que impliquen al destino de estudio segln los siguientes
requisitos.

Se incluird andlisis de capacidad aérea, busquedas, precios de vuelos, reservas efectivas, estimacion del trafico
total, benchmarking con otros destinos, etc. En este médulo se incluirdn los datos a los que tiene acceso
MADRID DESTINO como datos de movilidad terrestre (tren, bus) y datos de AENA y compaiiias aéreas.

Este médulo ofrecera datos/informacién, al menos, sobre los siguientes aspectos:

— Andlisis de las busquedas realizadas a Madrid, a través de distintos medios transaccionales de
reservas de vuelos, seglin mercados o regiones de origen.

— Analisis de la capacidad y ocupacion aérea real, y/o estimada, desagregada segun los mercados,
regiones, o aeropuertos especificos, de origen.

— Anadlisis de los precios medios de los vuelos desde los origenes seleccionados a Madrid.

— Andlisis de las reservas realizadas en las areas de estudio seleccionadas desagregadas por mercado,
o regién, de origen.

3.6.1.4. GASTO

Estudio de los patrones del gasto realizado por los visitantes (turistas y excursionistas) durante su estancia, a
partir de datos obtenidos del uso tarjetas de débito/crédito o terminales de punto de venta (TPV), segun los
siguientes requisitos.

Se analizara la evolucion del gasto en el destino, incluyendo informacién tanto de fuentes publicas (INE) como
privadas (MASTERCARD, gasto con TPVs en destino, etc.). También deberd incluir informacién interna de

Procedimiento abierto sujeto a regulacion armonizada: SP24-00164 (Lote 1), SP24-00167 (Lote 2), SP24-00168 (Lote 3) - Servicios para el
Desarrollo de un Sistema de Inteligencia Turistica, Andlisis del Destino y su Posicionamiento, asi como, un servicio de Clipping en mercados 23
internacionales, dentro del Eje 3 “Transformacion Digital” del PSTD 2021 financiado con fondos PRTR “Next Generation EU”.



Financiado por

Plan de

HP4 -2 1 > - .
la Union Europea [ titaTEo 8 Z R4 GOBERNO Recuperacion,  [RRARS
it S Y TURISMO /"l'-'-n\ DE ESPANA ‘ Yrans(orchnén
NextGenerationEU Awa =% 2 y Resiliencia Comunided MADRID

MADRID DESTINO, como indicadores de gasto obtenidos de las encuestas de percepcion y satisfaccion turistica
en el destino, asi como datos publicos del INE sobre el gasto efectivo del visitante en el destino.

Este mddulo ofrecera datos/informacidn, al menos, sobre los siguientes aspectos:

— Analisis del gasto realizado por los mercados de origen mas importantes.

— Analisis de la evolucion interanual del gasto total por mercados de origen.

— Andlisis del gasto medio individual segln distintas ventanas temporales: dia, semana y estancia
media, segln mercado de origen...

— Analisis del gasto desagregado segln categorias de gasto.

— Categorias:

Transporte,
Restauracion,
Alojamiento
Comercio minorista

o O O O O

Salud y bienestar.

3.6.1.5. FLUJOS DE MOVIMIENTO DE LOS VISITANTES

Estudio de la movilidad de los visitantes (turistas mas excursionistas) durante su estancia, haciendo énfasis en
el andlisis de determinados patrones de comportamiento y movilidad en zonas especificas de estudio y puntos
de interés turistico a identificar de acuerdo con los requisitos definidos en el presente pliego. Con informacion
obtenida de fuentes de datos como los provenientes de las operadoras TELEFONICA, VODAFONE y/o ORANGE.
Dentro de los objetivos de este médulo esta, analizar el impacto de eventos en el destino, zonas de saturacion,
etc.

También sera un objetivo de este mddulo conocer con la mayor exactitud posible la distribucién de los
visitantes en el destino, clasificados segun origen y categoria socio-econdmica, tanto durante el dia como
durante la noche, asi como sus patrones de movimiento, y flujo (entrada/salida) de los visitantes en las
diferentes zonas analizadas.

Este mddulo ofrecera datos/informacidn, al menos, sobre los siguientes aspectos:

— Andlisis de |a asistencia de visitantes a las zonas definidas en el dmbito geografico.

— Anadlisis de la duracion de la estancia.

— Anadlisis del flujo (nUmero de llegadas/salidas) de visitantes en las zonas de estudio.

— Andlisis de las dreas de pernoctacién dentro de las zonas de estudio definidas en el ambito geografico.

— Andlisis de los lugares visitados durante el dia, clasificado segun el lugar de pernoctacion de los
turistas en las areas de estudio.

— Andlisis de lugares de interés turistico.

— Anadlisis de la estancia nocturna.
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3.6.1.6. SOSTENIBILIDAD TURISTICA EN EL DESTINO

Analizard datos de todas las fuentes globales mencionadas anteriormente, con el fin de medir el impacto de
la actividad turistica en el destino. Se estableceran unos indicadores de sostenibilidad en destino, de forma
conjunta, para su medicién y seguimiento.

3.6.1.7. BENCHMARKING EUROPEO

Se considera requisito minimo presentar los analisis y la informacidon requerida en todos los mddulos para el
destino Madrid y 4 destinos competidores a nivel europeo, que se seleccionardn con la empresa adjudicataria.
Se considera requisito deseable (valorable) la contemplacién de los siguientes mercados de origen en el
maddulo de comportamiento y productos turisticos:

— EEUU

— Reino Unido
— Alemania

— ltalia

— Francia

—  México

— China

—  Brasil

— Argentina

Si en algin moddulo concreto no se dispone de esta informacidon desglosada por mercados o destinos
competidores, se especificara en la oferta. El adjudicatario podra ofrecer un nimero mayor de mercados de
origen y se valorara en el apartado correspondiente.

3.6.1.8. CUADRO DE MANDO INTERNO

Definicion de un cuadro de mando o informe de indicadores que permita medir el grado de cumplimiento del
Plan Estratégico del Destino, asi como la implantacion de mejoras, objetivos y grados de ejecucion. Este
dashboard o cuadro de mando permitira monitorizar y analizar de forma eficiente los datos que salgan de
unos indicadores especificos de desempefio (KPI), de mediciones internas por departamentos y sobre datos
externos claves para hacer un seguimiento del alcance de los objetivos basicos de dicho plan estratégico de
turismo de la ciudad de Madrid.

En la plataforma de datos se incluirdn también informes y cuadros de mando que se realicen internamente,
como todos los alojados en el portal de MADRID DESTINO / TURISMO / INTELIGENCIA TURISTICA. En la web
especifica para la prestacidon del servicio, se colgaran las publicaciones que se realizan de forma anual y
resultados de las encuestas de percepcidn del destino, en formatos visuales y atractivos para el usuario final.
La visualizacidn de los informes dindmicos que actualmente estan colgados en el portal de MADRID DESTINO
seran susceptibles de mejora por parte del adjudicatario, cuando desarrollen el mdédulo especifico de
visualizacidn.
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de Madrid

3.6.1.9. DE APLICACION PARA TODOS LOS MODULOS

Las caracteristicas bdsicas que deben tener todos los indicadores visuales y Cuadros de Mando o Dashboards
objeto de este pliego son:

— Personalizado: se debe poder decidir los KPI’'s que se consideren relevantes, tanto de las diferentes
areas de la Direccidn de Turismo como de los indicadores relevantes para el sector turistico que sean
susceptibles de ser medidos en el tiempo.

— Visual: se debe disponer de la informacién a un golpe de vista, de tal forma, que los datos se puedan
exponer a través de graficos y contar con indicadores rapidos basados en claves de color, flechas,
cifras destacadas, etc.

— Practico: Se debe disponer de la informacién de forma clara para que oriente las acciones de los
equipos de la Direccidon de Turismo y otros agentes involucrados en la actividad. De tal forma que
debe facilitar la informacion necesaria para poder decidir los siguientes pasos y mejorar resultados.

— Atiempo real y accesible a todos. Los datos deben estar disponibles en tiempo real, es decir, se debe
tener la capacidad de estar actualizados de todas sus fuentes de informacién de forma automatica,
es decir, debe estar sincronizado automaticamente en la nube, o con servidores especificos, para
poder tener la informacién al minuto y poder ser accesible para todas las areas implicadas. Se podran
crear distintos perfiles para que diversos integrantes de la Direccion de Turismo de MADRID DESTINO
puedan controlar los datos obtenidos y ver su evolucién.

— Interfaz Web para visualizacidn de resultados.

— Basada en alguna herramienta de Business Intelligence de reconocido prestigio en el mercado.

3.6.2. Mantenimiento, migracién y mejora de los Informes Internos

Actualmente MADRID DESTINO tiene en explotacidn unos indicadores turisticos, unos a disposicién del publico
y otros internos de uso exclusivo de MADRID DESTINO, que desea mantener. Inicialmente y hasta la puesta en
explotacién del nuevo sistema dando continuidad al sistema actual, y posteriormente con una integracién o
planteamiento de mejora con el nuevo sistema.

Los licitadores pueden hacerse una idea de su alcance, contenido y funcionalidad, en la siguiente direccidn de
Internet (sélo del sistema publico):

https://www.madrid-destino.com/turismo/inteligencia-turistica

3.6.2.1. Sistema Publico
Este sistema de informacion turistica consta de los cuatro subsistemas siguientes:

—  VADEMECUM TURISTICO MENSUAL
—  PERFIL DEL VISITANTE

—  INFRAESTRUCTURA HOTELERA

—  CONECTIVIDAD
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Las fuentes de datos son o bien, generadas internamente por MADRID DESTINO como encuestas turisticas, o
bien de organismos externos con los que MADRID DESTINO tiene acuerdos (AENA, RENFE, INE).

VADEMECUM TURISTICO MENSUAL

https://public.tableau.com/app/profile/cit.madrid.destino/viz/VademcumTurstico 16819052377560/Hojal

Descripcion: En este informe encontraremos los principales indicadores turisticos de Madrid, con periodicidad
mensual: viajeros, pernoctaciones, estancia media, gasto, etc.

El informe estd dividido en varias partes:

— Tabla donde se muestra informacion del Total, Hoteles y Apartamentos para Viajeros,
Pernoctaciones, Grado de Ocupacion por plaza, Grado de Ocupacion por habitantes y Estancia media
total (noches), Internacional (Noches) y Nacional (noches), asi como la Variacion.

— Grafico de lineas donde se puede apreciar una evolucién anual de la estancia media para 3 tipos:
Nacional, Internacional, Total

— Diversos graficos de barras donde se explica el mercado nacional e internacional tanto para el mes
actual como el acumulado hasta lo que se lleva de afio.

— Tablas donde se puede apreciar tanto el Dato como la Variacién de la Comunidad de Madrid del mes
actual y el acumulado para: Viajeros extranjeros., Gasto Total, Gasto medio diario.

— Establecimientos hoteleros por categorias tanto para el mes actual como el acumulado.

Fuentes de datos: Infraestructura Hotelera, Viajeros y Pernoctaciones.

PERFIL DEL VISITANTE

https://public.tableau.com/app/profile/cit.madrid.destino/viz/PerfilVisitanteMadrid 16819165089930/Emis
oresinternacionales

Descripcion: En este informe se encuentran los principales indicadores anuales de viajeros a Madrid por paises
o CC.AA.: viajeros, pernoctaciones, gasto, estancia media, categorias de hotel, etc.

El informe esta dividido en 2 pestafias

1. Pestaia Internacional, la cual estd dividida en 2 partes:

a. Mercados Emisores donde se puede apreciar el dato y variacién interanual de dichos mercados
segln la residencia y el afio.

b. Datos hoteleros de Madrid por mercado origen donde se puede apreciar tanto el total como el
dato segun las estrellas de los hoteles para Viajeros. A su vez, también se puede apreciar la
Variacidn Interanual y % del Total.

2. Pestafia Nacional, la cual esta dividida en 2 partes

a. Mercados Nacionales donde se puede apreciar el dato y variacién interanual de dichos mercados
para Viajeros, Pernoctaciones y Estancia Media seginla  Comunidad y el afio.

b. Datos hoteleros de Madrid por comunidad origen donde se puede apreciar tanto el total como el
dato segun las estrellas de los hoteles para Viajeros. A su vez, también se aprecia la Variacién
Interanual y % del Total.
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Fuentes de datos: AENA, AENA (TOTALES), Atencion e Informacion (SASIT), Atencidn e Informacion (TOTALES),
Conexiones aéreas, Egatur, Establecimientos y Plazas Hoteleras, GastoINENuevo, Percepcidn del Turista, SAIT
Nacional, SAIT Totales Nacional, Viajeros y Pernoctaciones — Definitivos + provisionales, Viajeros vy
Pernoctaciones Categorias, Viajeros y Pernoctaciones Nacionales, Viajeros y Pernoctaciones Totales Nacional.

1.3. Infraestructura Hotelera

https://public.tableau.com/app/profile/cit.madrid.destino/viz/INFRAESTRUCTURAHOTELERA 16819145168
140/INICIO

Descripcion: En este informe se encuentran los principales indicadores hoteleros de Madrid (desde 1 hasta 5
estrellas) referentes a demanda, plazas y rentabilidad: tarifas, nuimero de empleados, habitaciones, viajeros,
etc.

El informe esta dividido en 3 pestafias

1. 1. Pestafia Demanda, la cual esta dividida en 3 partes:
a. Visidn general.
b. Anilisis.
c. Comparativa.
2. Pestaia Plazas, la cual estd dividida en 2 partes:
a. Visidn general.
b. Comparativa.
3. Pestafia Rentabilidad, la cual esta dividida en 2 partes:
a. Vision general.
b. Comparativa.

Fuentes de datos: Inf_coy_revpar, Inf_vadem_hotel, Viaj_pernoc.

1.4. Conectividad

https://public.tableau.com/app/profile/cit.madrid.destino/viz/Conectividadarea/Portada

Descripcion: En este informe se encuentran las principales rutas aéreas (aerolineas y destinos) de Madrid,
tanto a nivel nacional, como europeo e internacional.

El informe esta dividido en 4 pestafias

1. Pestaia Mapa Global.
Pestafia Doméstica, la cual estd dividida en 2 partes:
a. Visidn general.
b. Anilisis.
3. Pestafia Europa, la cual estd dividida en 2 partes:
a. Visidn general.
b. Anilisis.
4. Pestafa Intercontinental, la cual esta dividida en 2 partes:
a. Visidn general.
b. Anilisis.
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Fuentes de datos: Conectividad
3.6.2.2. Sistema Privado

Se describen en este apartado la funcionalidad de este sistema de informacion turistica, realizado con la misma
tecnologia y de complejidad similar a los subsistemas del apartado anterior. Este sistema de informacion
turistica consta de los subsistemas siguientes:

— ATENCION AL VISITANTE

—  BENCHMARKING EUROPEO

— EVOLUTIVO VIAJEROS Y PERNOCTACIONES
—  GASTO EXPERIMENTAL INE

— INFORME DE COYUNTURA TURISTICA
—  MADRID NUEVAS CIFRAS

— NUEVOS CUADROS DE MANDO

— OTROS INFORMES

—  PERFIL DEL VISITANTE

—  PREDETERMINADO

- VADEMECUM TURISTICO

2.1. Atencidn al Visitante

Descripcion: En esta carpeta se encuentran los siguientes informes relacionados con encuestas:

— Encuesta Calidad v1.0.14. Informe que engloba el estudio de satisfaccién de los servicios de atencion
de informacién turistica de Madrid.
— Informe SATE. Informe que engloba:

Paises
Gestion Informadores
Comparativa Dinamica

O O O O

Tabla Dindmica
— Nueva Encuesta Percepcién del Turista.: informe que engloba:

Perfil de turista visitante
Planificacién estancia
Turismo

Gasto

o O O O O

Percepcidn.
— Percepcidn del Turista. informe que engloba:

Perfil de turista
Motivos de la visita
Experiencia

Canales de informacidn

O O O O O

Fidelizacion del turista
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Gasto
Cuestiones generales
Eventos iconicos

O O O O

Factores para el éxito
—  Perfil turista SESIT. informe que engloba:

Procedencia, edad y duracién
Motivo

Hit Categorias

Hit Detalle Recursos

Hit Detalle Recursos

Hit Eventos

Hit Detalle Eventos
Informadores (encuestas)
Informadores (envios)
Comparativa dinamica
Tabla dindmica
Porcentajes

SAIT y Continente

Por Comunidad

Motivos

Duracién y Tipo

Edad

0O o0 o O 0O 0O 0O 0O oo O o O o0 o0 o0 o

Fuentes de datos: Encuesta Calidad v1.0.14, Datos Encuestas — SATE, Nueva Encuesta Percepcién del Turista,
Percepcidn del Turista, Perfil turista SESIT.

2.2. Benchmarking Europeo

Descripcion: En esta carpeta se muestra el informe relacionado con Benchmarking Europeo, informe que
engloba los siguientes puntos:

— Destinos urbanos europeos segun volumen de pernoctaciones
— Volumen de pernoctaciones segln destinos urbanos europeos

Fuentes de datos: PernoctacionesTourmis

2.3. Evolutivo Viajeros y Pernoctaciones

Descripcion: En esta carpeta se encuentra el informe Dashboard Evolutivo. Informe que engloba los siguientes
puntos:

— Evolucidén a largo plazo de Viajeros

Fuentes de datos: Consulta SQL personalizada (clusters_modern_bi)
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2.4. Gasto Experimental INE

Descripcion: En esta carpeta se encuentra el informe Gasto Experimental INE. Informe que engloba los
siguientes puntos:

— Gasto en Destino (seglin Mercado y Afio)
Fuentes de datos: Gasto experimental INE (datos trimestrales)

2.5. Informe de coyuntura Turistica

Descripcion: en esta carpeta se encuentran los siguientes informes:
— Informe de Coyuntura Turistica por Rango: informe que engloba los siguientes puntos:

Principales Cifras

Demanda Viajeros internacional
Demanda Viajeros Nacional
Demanda pernoctaciones internacional
Evolucién de Viajeros

Evolucién de pernoctaciones
Demanda — Benchmarking

Demanda — gasto

Ranking Paises -Gasto

Evoluciéon de pasajeros y operaciones
Ocupacion Hotelera

ADR - INE

REVPAR — INE

Establecimientos Hoteleros

Plazas hoteleras y personal ocupado
Faro de Moncloa

Faro de Moncloa Procedencia

SAIT

SAIT Procedencia

TOP MERCADOS

0O o0 o o o 0o 0o 0o O o O o 0o o o0 o o o o

— Informe de Mercado: informe que engloba los siguientes puntos:

Principales indicadores segun pais seleccionado
Viajeros

Pernoctaciones

Benchmarking

Trafico aéreo

O O O O O O

Atencién e Informacion SAIT
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Fuentes de datos: Informe de Coyuntura Turistica por Rango (EGATUR, STR, Establecimientos y Plazas
Hoteleras, REVPAR, AENA, Faro de Moncloa, Madrid City Tour, Google Analytics, SAIT, Viajeros vy
Pernoctaciones Datos Definitivos + Provisionales ), Informe de Mercado (Aena, Aena (TOTALES), Atencion e
Informacién (SAIT), Atencién e Informacidon (SAIT) TOTALES, Conexiones_aereas, Egatur, Viajeros y
Pernoctaciones Datos Definitivos + Provisionales, Viajeros y Pernoctaciones TOTALES Datos Definitivos +
Provisionales.

2.6. MADRID NUEVAS CIFRAS

Descripcion: En esta carpeta se encuentran el informe MADRID NUEVAS CIFRAS, informe que engloba los
siguientes puntos:

— Viajeros

— Pernoctaciones

— Ocupacién por Plaza

Fuentes de datos: Infraestructura Hotelera, Viajeros y Pernoctaciones INE definitivos + provisionales,
Apartamentos

2.7. Nuevos Cuadros de Mando

Descripcion: En esta carpeta se encuentran los siguientes informes:

— CONECTIVIDAD (explicado en el Sistema de Acceso Publico del apartado 3.4.2.1)
— INFRAESTRUCTURA HOTELERA (explicado en el Sistema de Acceso Publico del apartado 3.4.2.1)

2.8. Otros informes

Descripcion: En esta carpeta se encuentran los siguientes informes:
— Gestidn de Stocks: informe que engloba los siguientes puntos:

o Almacén
o Puntos Externos e Internos
o Publicaciones Autorizadas

— Hits de Actividad: informe que engloba los siguientes puntos:

o Vista General Recursos Turisticos
o Detalle Recursos Turisticos

Fuentes de datos: Gestion de Stocks (Access, Pedido+ (clusters_modern_bi3)), Hits de Actividad (Respuestas
Encuestas+ madrid_pit_bi).

2.9. Perfil del Visitante

Descripcion: En esta carpeta encontraremos los siguientes informes:

— Conectividad (explicado en el Sistema de Acceso Publico del apartado 3.4.2.1).
— Perfil Visitante Internacional. informe que engloba los siguientes puntos.

o Ranking visitantes internacionales.
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— Perfil Visitante Madrid (explicado en el Sistema de Acceso Publico del apartado 3.4.2.1).

Fuentes de datos: AENA, AENA (TOTALES), Atencion e Informacion (SAIT), Atencion e Informacion (SAIT)
TOTALES, Conexiones_aereas, Egatur, Percepcién del Turista, Viajeros y Pernoctaciones — Datos definitivos +
provisionales, Viajeros y Pernoctaciones TOTALES — Datos definitivos + provisionales

3.6.2.3. Mantenimiento

Hasta la puesta en explotacidn de los servicios objeto de este pliego, sera labor del adjudicatario el
mantenimiento y actualizacion de los datos de estos indicadores, bajo las siguientes premisas:

— Este mantenimiento esta comprendido en el objeto de este expediente, sin suponer costes
adicionales a MADRID DESTINO.

— Todos los informes estan actualmente disponibles sobre tecnologia Tableau, cuyo cédigo MADRID
DESTINO pondra a disposicién del adjudicatario para realizar la labor de mantenimiento de dichos
informes.

— Laslicencias de Tableau necesarias para la explotacién y mantenimiento correran a cargo de MADRID
DESTINO.

— El mantenimiento de estos indicadores es solamente “correctivo” sin que se prevean modificaciones
significativas de funcionamiento, ni crecimiento en el nimero de indicadores y fuentes de datos.

— Las fuentes de datos seran provistas por MADRID DESTINO al adjudicatario.

— La frecuencia de actualizacién de los datos serd mensual.

3.6.2.4. Migracién y continuidad del servicio

El adjudicatario deberd ampliar sus sistemas objeto de este expediente para los informes ya disponibles en
MADRID DESTINO, descritos en los apartados 3.6.2.1 y 3.6.2.2jError! No se encuentra el origen de la r
eferencia.iError! No se encuentra el origen de la referencia. para lo que utilizara las mismas fuentes de datos
internas ya disponibles para la Organizacion. El procedimiento para el traspaso de datos para elaborar los
informes, asi como la frecuencia de su actualizacién se acordaran entre el adjudicatario y MADRID DESTINO al
comienzo del contrato.

— Las tareas de migracién de estos subsistemas deberdn estar incluidas en la implantaciéon del servicio,
con los mismos plazos de entrega y aceptacion.

— La continuidad del servicio se prestard en las mismas condiciones que las del resto de los sistemas de
informacién, y su coste estard incluido en el precio del servicio.

— Todos los informes que estdn actualmente disponibles sobre tecnologia Tableau, MADRID DESTINO
los pondra a disposicion del adjudicatario para facilitar su labor de migracion de dichos informes.

— Los costes de cualquier licencia necesaria para la continuidad del servicio serdan a costa del
adjudicatario.

— El mantenimiento de estos indicadores sera tanto “correctivo” como “evolutivo”, comprendiendo en
este Ultimo los cambios y ampliaciones que MADRID DESTINO pueda demandar por la ldgica
evolucién de sus necesidades.

— Las fuentes de datos seran provistas por MADRID DESTINO al adjudicatario.

— Lafrecuencia de actualizacién de los datos serd mensual.
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3.6.3. Medicion de KPIs

Los cuadros de mando - incluiran las medidas de varias métricas y KPI's al mismo tiempo. Se deben identificar
los KPIS y métricas claves, dentro de la Direccidn de Turismo de MADRID DESTINO, que pueden aportar
informacién tanto de la actividad de promocidn turistica de Madrid, asi como del porcentaje de ejecucién de
cada uno los objetivos del Plan estratégico de turismo. Como orientacién, se exponen algunos de las métricas
esenciales en el cuadro mando para el cumplimiento de los Kpi’s de negocio:

— Estancia media general y por mercado vs aumento (inc %) en acumulado Gasto medio general y por
mercado y aumento del gasto (Inc.%) Numero de visitantes general y por mercado (dato absoluto y
Inc%)

— Posibles fuentes de informacion (internas y externas)

— Analiticas de canales digitales (APPs, perfiles RRSS, Web, e-commerce de productos propios

Otros aspectos relevantes a tener en cuenta:

La asistencia técnica incluird ademas un servicio de analisis y valoracién de la informacién, con presentaciones
e informes que ayuden en la toma de decisiones al destino.

3.7. Formacion

La empresa adjudicataria realizard un plan de formacién dirigido gestores y usuarios a fin de asegurar el buen
funcionamiento y uso del sistema.

Toda la documentacion relativa a los citados cursos debera ponerse a disposicién de MADRID DESTINO.

La Memoria Técnica debera incluir un Plan de Formacién, que detalle el contenido de la formacidon oferta,
numero de horas propuestas, medios materiales y recursos humanos adscritos para la formacién destacando,
en su caso, aquellas caracteristicas o prestaciones ofertadas que puedan ser superiores a las requeridas y el
interés y/o las ventajas que estas aportan a MADRID DESTINO.

3.7.1. Formacion Funcional

La formacién funcional ira dirigida a los gestores de los procedimientos. Incluird la utilizacién del sistemay la
relacién con los diferentes médulos de los que consta el aplicativo.

3.7.2. Formacion Periédica

El adjudicatario debera impartir la formacién de manera periddica durante la fase de mantenimiento y se
actualizard en funcién de los cambios que se produzcan durante la vigencia del contrato. La periodicidad
variard en funcién de los nuevos usuarios o de los cambios introducidos en los aplicativos. Esta formacion
debera permitir a los gestores y usuarios de MADRID DESTINO mantenerse actualizados en el conocimiento y
manejo de la herramienta. Todo ello de acuerdo con el plan de formacién presentado en su oferta.
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3.8. Documentacion e Informes

3.8.1. Documentacion

A la finalizacién de los trabajos de instalacién, parametrizacion, migracién y formacién, y previamente a la
firma del acta de recepcién de la puesta a disposicion de la herramienta, el adjudicatario debe presentar un
informe técnico que indique los datos empleados y las configuraciones realizadas en la instalacidon de la
herramienta, asi como los manuales de funcionamiento de esta. Esta documentacion debe incluir, al menos:

— Procedimientos de seguridad y control de acceso: definicion de los procedimientos de seguridad y
operacidn necesarios para no comprometer el correcto funcionamiento del programa y/o aplicacién
y garantizar el cumplimiento de los niveles de seguridad que se le exigird al sistema. Como minimo,
se definiran los siguientes procedimientos:

Acceso al sistema y a sus recursos.

Mecanismos de autenticacion.

Mantenimiento de la integridad y confidencialidad de los datos.

Control y registro de acceso al sistema (logs, certificaciones, etc.).

Copias de seguridad y recuperacion de datos y su periodicidad y recuperacién ante caidas del
sistema.

0O O O O O

Cuando proceda, mecanismos de criptografia para almacenamiento de la informacidn.
Procedimientos de custodia, transporte, borrado y destruccién de soportes.

— Plan de Continuidad del sistema.
— Manuales de usuario.
— Procedimiento de implantacion, administracion y operacion del sistema.

Asimismo, el adjudicatario entregara toda la documentacion pertinente relativa a la personalizacién especifica
de la aplicacién objeto de contratacién realizada para MADRID DESTINO, incluyendo los manuales de
funcionamiento de la base de datos genérica, asi como los manuales relativos a la aplicacion parametrizada
implementada en MADRID DESTINO.

Toda la documentacidn se entregara en formato digital, en un formato previamente acordado con MADRID
DESTINO, y en idioma espafiol. El adjudicatario se compromete a mantener la informacién actualizada durante
toda la fase de mantenimiento.

3.8.2. Informes

Para el adecuado seguimiento del contrato, la empresa adjudicataria emitira los informes que se describen a
continuacién, en formato electrénico de acuerdo al formato que se establezca.

El modelo detallado de cada informe, el contenido concreto y su distribucion sera definido en el arranque del
proyecto de forma conjunta entre la empresa adjudicataria y el personal designado por MADRID DESTINO.

La puntualidad y calidad en la entrega de informes, especialmente en los informes periddicos y reglados, es
de importancia primordial para el buen funcionamiento del servicio de gestion.
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MADRID DESTINO se reserva el derecho de realizar auditorias sobre el grado de cumplimiento de los
parametros de calidad ofrecidos, bien con personal propio, o bien a través de empresas externas
independientes, debiendo poner el operador adjudicatario a su disposicidn, todos los medios necesarios para
ello.

3.8.2.1. Informes de Incidencias
Incluiran la relacion de incidencias del servicio acontecidas, clasificadas segun su criticidad.
El contenido minimo del informe ser3 el siguiente:

— Laincidencia detectada.

— Los efectos provocados por la misma.

— Eltiempo empleado en su resolucidn.

— Los trabajos realizados por parte del personal de la empresa adjudicataria para devolver al servicio
su correcto funcionamiento.

Para las mas criticas se presentara una explicacion detallada de los hechos, una justificacion, si cabe, de las
actuaciones efectuadas y medidas a aplicar para evitar la reiteracién del problema o paliar su impacto en caso
de reincidencia.

En cualquier momento, a solicitud de MADRID DESTINO, la empresa adjudicataria remitird un informe
detallado sobre incidencias especificas que ésta considere relevantes.

3.8.2.2. Informes de Seguimiento de los ANS (Acuerdos de Nivel de Servicio)

Incluirdn una relacién detallada y pormenorizada caso por caso de los elementos de servicio medible que
componen cada ANS.

Salvo que MADRID DESTINO acuerde otro plazo, la empresa adjudicataria emitird con periodicidad mensual
un informe que contendra todas las incidencias notificadas en el periodo objeto de seguimiento (en principio
1 mes) y contendra toda la informacidn necesaria para poder valorar si se han cumplido los acuerdos de nivel
de servicio (ANS) y, en su caso, aplicar las penalizaciones que el incumplimiento haya generado.

3.8.2.3. Otros Informes

Adicionalmente y a solicitud de MADRID DESTINO, la empresa adjudicataria elaborarda informes
extraordinarios y/o a medida relacionados con cualquier aspecto de los servicios objeto del presente contrato.

3.9. Servicio integral de mantenimiento, soporte y gestion

La empresa adjudicataria debera proporcionar un servicio integral de mantenimiento y soporte para garantizar
la disponibilidad del servicio objeto de este contrato.

El servicio integral incluira:

— Mantenimiento:
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o Preventivo.
o Correctivo.
o Evolutivo.

— Soporte.
—  Gestion.

Para los servicios de mantenimiento y soporte, la empresa adjudicataria pondrd a disposicién de MADRID
DESTINO diferentes modos de acceso para el reporte de incidencias y consultas:

— unacceso Web
— unadireccidn de correo
— un numero de teléfono con atencidn personalizada (ventanilla Unica)

de manera que se disponga de un soporte en modalidad 8 horas x 5 dias a la semana, a través del que se
podran canalizar las peticiones de servicio.

Para el servicio de gestion, la empresa adjudicataria asignara un técnico que atendera y tramitard las consultas
técnicas o comerciales planteadas por las personas que se designen por MADRID DESTINO relativas a todos
los servicios prestados.

3.9.1. Mantenimiento preventivo

Las empresas licitadoras incluirdn en su propuesta los Procedimientos de mantenimiento preventivo.

Los trabajos de mantenimiento preventivo se realizardn en una ventana de tiempo pactada previamente con
MADRID DESTINO y ocupard horarios de baja actividad.

Asi mismo, la empresa adjudicataria informara de los trabajos de mantenimiento programados en su red y
gue afecten al servicio contratado, al menos con 3 dias laborales de antelacion.
3.9.2. Mantenimiento correctivo

En mantenimiento correctivo consistird en dar respuesta y resolver las averias/anomalias que se puedan
producir y que repercutan en el funcionamiento normal de los servicios contratados.

Cada averia/anomalia se tratard como una incidencia y le serd de aplicacion lo establecido en los siguientes
apartados.

3.9.2.1. Clasificacion de las incidencias

Las incidencias relacionadas con el mantenimiento correctivo se clasificardan segun los siguientes tipos de
severidad de acuerdo con el siguiente esquema:

Prioridad Impacto

Fallo total del sistema, impidiendo el acceso y/o el uso al servicio a todos los

Critica )
usuarios.
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Fallo de una o varias funciones del servicio que afecta severamente a la

Media . . . .
funcionalidad de este y afecta a un grupo importante de usuarios.

Fallo de una o varias funciones del servicio sin presentar un efecto significativo
Bajo inmediato sobre la calidad de este, que afectan a un nimero muy limitado de
usuarios y/o no tienen una trascendencia global.

3.9.2.2. Gestidn de las incidencias
Para la gestidn de las incidencias, se establece el siguiente procedimiento:
— Deteccidén y comunicacion de la incidencia.

En el momento en que algln usuario de este organismo detecte alguna anomalia en el servicio lo
comunicard al interlocutor de MADRID DESTINO, quien se pondrd en contacto con el Servicio de
Asistencia Técnica la empresa adjudicataria, esta comunicaciéon nunca podra ser establecida con una
operadora automatica.

— Registro de la incidencia.

El Servicio de Asistencia Técnica, una vez reciba la comunicacién de una incidencia, le asignara un
numero de referencia para su seguimiento tanto interno de la empresa adjudicataria como por parte
de MADRID DESTINO, solicitando ésta ultima si asi fuese necesario la informacién pertinente para la
correcta resolucion de dicha incidencia.

— Resolucién de la incidencia.

A continuacién, se comunicard, por parte del Servicio de Asistencia Técnica, dicha incidencia al
personal de la empresa adjudicataria habilitado para la resolucién de la misma, iniciando
internamente las acciones que se consideren oportunas. Una vez haya sido localizado el origen de la
incidencia y si el objeto de la misma hubiese sido un elemento o elementos cuya responsabilidad
directa o indirecta, fuese responsabilidad de la empresa adjudicataria, éste o éstos seran restaurados
para devolver al servicio su correcta operacion.

— Comunicacidén de la resolucién de la incidencia.

Una vez se haya solucionado la incidencia, se comunicara al interlocutor de MADRID DESTINO la
resolucion de esta a fin de su verificacion.

— Cierre de la incidencia.

Una vez la resolucidon haya sido validada por este Organismo, la empresa adjudicataria cerrara la
misma.

Para la gestidn de las incidencias, la empresa adjudicataria debera proporcionar una aplicacién de ticketing
que permita llevar a cabo todo el procedimiento anteriormente descrito de la forma mas automatizada
posible, incluyendo la emision de informes.

Procedimiento abierto sujeto a regulacion armonizada: SP24-00164 (Lote 1), SP24-00167 (Lote 2), SP24-00168 (Lote 3) - Servicios para el
Desarrollo de un Sistema de Inteligencia Turistica, Andlisis del Destino y su Posicionamiento, asi como, un servicio de Clipping en mercados 38
internacionales, dentro del Eje 3 “Transformacion Digital” del PSTD 2021 financiado con fondos PRTR “Next Generation EU”.



Financiado por

Plan de

HP4 -2 1 o > 3
la Union Europea R CIhSTERIO Z R4 GOBERNO Recuperacion,  [RAcioig
it S Y TURISMO 1%z S DE ESPANA Yrans(ormq:nén
NextGenerationEU AT a s 2 Q. J Resiliencia

Comunidad MADRID

3.9.3. Mantenimiento evolutivo
Este servicio incluye:

— Optimizacidn de los servicios implantados. Tanto la empresa adjudicataria como MADRID DESTINO
podrdn proponer actuaciones en este sentido.

— Adaptacion de los aplicativos a todos los cambios legales que se produzcan en la legislacidon
relacionada con la materia durante la vida del contrato de cambios legales, incluyendo los cambios
reglamentarios de la Seguridad Social y/o de relacionados con la fiscalidad.

— Actualizacion del software, con instalacién en remoto de las futuras nuevas versiones de la aplicacién,
y la validacion de la nueva implantacién, y el correspondiente soporte frente a las incidencias de la
nueva instalacion.

Una vez aprobada una actuacién por parte de MADRID DESTINO y con el acuerdo de la empresa adjudicataria,
se establecerd un plan especifico para su implantacion que la empresa adjudicataria tendra el compromiso de
ejecutar.

3.9.4. Servicio de soporte

Mediante el servicio de soporte, la empresa adjudicataria facilitard asistencia a las consultas técnicas y
funcionales de los técnicos y usuarios que MADRID DESTINO designe.

Para la prestacion del mantenimiento y soporte en el ambito del presente contrato la empresa adjudicataria
orquestara el servicio siguiendo las recomendaciones de ITIL, mediante tres niveles que de modo resumido
serian los siguientes:

— Nivel 1: Recogeran las incidencias a través de los canales establecidos para tal efecto (Ventanilla Unica
y aplicacion de ticketing). Este nivel el soporte inicial es responsable de las incidencias basicas del
usuario.

— Nivel 2: Lo forman técnicos especializados preparados para recibir los escalados que hayan entrado
a través del nivel 1. Si es posible resolveran la incidencia en el momento de recibir la correspondiente
notificacién. En caso contrario, escalaran el problema al nivel 3.

— Nivel 3: Lo forman técnicos expertos que dardn apoyo al equipo de técnicos especializados, aportando
las soluciones y realizando los cambios que sean necesarios en los servicios y componentes.

Este servicio telematico de soporte debe incluir todo el entorno tecnoldgico relacionado con el servicio,
incluyendo las consultas sobre la forma de extraer datos o para la recuperacion de los datos perdidos por error
o accidente.

3.10. Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS)

Con el objeto de poder determinar las condiciones objetivas en las cuales se prestara el servicio por parte del
operador adjudicatario, se establecen los siguientes Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS):
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3.10.1. Plazos de Implantacién de la Solucién

Los siguientes ANS afectan a la puesta en explotacion definitiva de los mddulos, definida por defecto en la
planificaciéon como el fin de la fase de implantacion en 6 meses, aunque este plazo puede ser mas corto si el
adjudicatario asi lo ha ofertado en su propuesta.

No se tendran en cuenta a efectos del cdbmputo de tiempo y por lo tanto no computara como tiempo de
desviacidn (‘parada de crono’) para la empresa adjudicataria:

— el tiempo dedicado por terceros cuya responsabilidad no recae en la empresa adjudicataria (por
ejemplo, otros proveedores o fabricantes con los que no exista relacion o acuerdo de ningun tipo con
la empresa adjudicataria).

El valor de cumplimiento de este indicador debe ser:

Indicador de servicio Cumplimiento

Retraso méaximo sobre la fecha
<1 mes
de entrega pactada

3.10.2. Disponibilidad

Se define una ANS de Disponibilidad del servicio, entendida como la de la Solucién completa con todos sus
madulos operativos, sin incidencias resefiables en ninguno de ellos que impidan su correcto funcionamiento.

Indicador de servicio Cumplimiento

Tiempo de indisponibilidad < 1 dia por semestre

No se considerara como indisponibilidades del servicio las paradas programadas que se produzcan, siempre
gue éstas estén acordadas y aprobadas por MADRID DESTINO, ni las consideradas como “fuerza mayor”, ni las
gue se produzcan debido a terceros ajenos al adjudicatario y a su cadena de proveedores.

3.10.3. Mantenimiento Correctivo

Los siguientes ANS son de aplicacion al Mantenimiento Correctivo de todos los sistemas objeto de este
contrato, asi como a las consultas planteadas por los técnicos y usuarios de MADRID DESTINO.

La empresa adjudicataria cumplira los tiempos de respuesta y resolucion maximos recogidos en la siguiente
tabla en funcién del nivel de severidad de las incidencias y consultas, que sera asignado por MADRID DESTINO
0 quien ésta determine en el momento de su apertura.
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Nivel de Tiempo de Tiempo de Horario de
VI GET respuesta resolucién prestacion
Baja 16 horas 32 horas 8x5xNBD
Media 8 horas 16 horas 8x5xNBD
Critica 2 horas 4 horas 24x7

MADRID

— Se considera tiempo de respuesta el transcurrido, dentro del horario de prestacidn de servicio que
figura en la tabla anterior, desde la comunicacién de una incidencia o consulta hasta que se recibe
respuesta por parte del prestador del servicio para atenderla.

— Se considera tiempo de resolucién el transcurrido desde la notificacién hasta que la incidencia se
considera cerrada (cuando se ha producido la restitucion funcional que ha provocado dicha
incidencia).

Los tiempos de respuesta y resolucion de consultas e incidencias seran recogidos y medidos por la herramienta
de ticketing mencionada.

No se tendran en cuenta a efectos del cémputo de tiempo y por lo tanto no computard como tiempo de
resolucién (‘parada de crono’) para el prestatario del servicio contratado:

— aquellas averias que no sean responsabilidad del contratista

— las indisponibilidades que sean fruto de pruebas o paradas técnicas, siempre y cuando hayan sido
advertidas con la suficiente antelacién, y autorizadas por MADRID DESTINO.

— el tiempo dedicado a la resolucién de la incidencia por terceros cuya responsabilidad no recae en la
empresa adjudicataria (por ejemplo, otros proveedores o fabricantes con los que no exista relaciéon o
acuerdo de ningln tipo con la empresa adjudicataria).

Los valores de cumplimiento mensual de ambos indicadores deben ser:

INDICADOR DE SERVICIO

CUMPLIMIENTO (MENSUAL)

Tiempo de respuesta > al 98%

> al 98%

Tiempo de resolucion

Para cada periodo de revisidn, el cumplimiento del tiempo de respuesta se calculard como el cociente entre
el nimero de incidencias en las que se ha cumplido el tiempo de respuesta maximo establecido y el nimero
total de incidencias. Del mismo modo, el cumplimiento del tiempo de resolucidn sera la ratio entre las
incidencias en las que se ha cumplido el tiempo de resolucidn maximo respecto del total de incidencias.

El incumplimiento del ANS en dos incidencias criticas durante un mismo periodo de revisién se considerara
una falta muy grave, con los posibles efectos establecidos en el PCAP.
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3.10.4. Soporte

Los siguientes ANS son de aplicacion al soporte (ver apartado 3.9.4 de este pliego), es decir a las consultas
relacionadas con la asistencia técnica y funcional de todos los sistemas objeto de este contrato.

La empresa adjudicataria cumplira los tiempos de respuesta y resolucion maximos recogidos en la siguiente
tabla en funcién del nivel de severidad de las incidencias y consultas, que sera asignado por MADRID DESTINO
0 quien ésta determine en el momento de su apertura.

Tiempo de Tiempo de Horario de

Nivel de severidad .. ..
respuesta resolucion prestacion

n/a 8 horas 16 horas 8x5xNBD

— Se considera tiempo de respuesta el transcurrido, dentro del horario de prestacidon de servicio que
figura en la tabla anterior, desde la comunicacidn de una incidencia o consulta hasta que se recibe
respuesta por parte del prestador del servicio para atenderla.

— Se considera tiempo de resolucién el transcurrido desde la notificacién hasta que la incidencia se
considera cerrada (cuando se ha producido la restitucion funcional que ha provocado dicha
incidencia).

Los tiempos de respuesta y resolucion de consultas e incidencias seran recogidos y medidos por la herramienta

de ticketing mencionada.

No se tendran en cuenta a efectos del cdbmputo de tiempo y por lo tanto no computara como tiempo de
resolucién (‘parada de crono’) para el prestatario del servicio contratado:

— el tiempo dedicado a la resolucion de la consulta por terceros cuya responsabilidad no recae en la
empresa adjudicataria (por ejemplo, otros proveedores o fabricantes con los que no exista relacién o
acuerdo de ningun tipo con la empresa adjudicataria), el tiempo dedicado por éstos a la resolucién
de la incidencia.

Los valores de cumplimiento mensual de ambos indicadores deben ser:

Indicador de servicio ’ Cumplimiento (mensual)
Tiempo de respuesta >al 98%
Tiempo de resolucion >al 98%

Para cada periodo de revisidn, el cumplimiento del tiempo de respuesta se calculard como el cociente entre
el nimero de incidencias en las que se ha cumplido el tiempo de respuesta maximo establecido y el nimero
total de incidencias. Del mismo modo, el cumplimiento del tiempo de resolucidn sera la ratio entre las
incidencias en las que se ha cumplido el tiempo de resolucion maximo respecto del total de incidencias.
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3.10.5. Cumplimiento de los ANS

3.10.5.1. Revisidn

Salvo que MADRID DESTINO establezca otro plazo, el cumplimiento de los ANS se revisara mensualmente.
Dicha revisién se llevara a cabo en las Reuniones del Comité de Seguimiento (ver apartado 7.3.1 de este pliego)
y estara basada en el Informe de Seguimiento de los ANS (ver apartado 3.8.2.2 de este pliego).

3.10.5.2. Efectos en caso de Incumplimiento

El incumplimiento de los ANS conllevara la aplicacién de las penalidades correspondientes en los términos
establecidos en el PCAP.

3.11. Equipo de Trabajo

La empresa adjudicataria deberd disponer de los recursos humanos adecuados y suficientes para prestar
apoyo y soporte técnico a MADRID DESTINO con el fin de garantizar la correcta y dptima realizacién de las
fases de implantacion y configuracién, asi como el posterior mantenimiento.

En cualquier caso, como parte del equipo de trabajo, se requiere la disponibilidad de los siguientes recursos:

— Elresponsable del servicio por parte la empresa adjudicataria establecidos en el apartado 7.2.1, con
capacidad suficiente para realizar labores de direccidn, seguimiento y coordinacion, el cual podra
incorporar al proyecto durante su realizacién, a las personas que estime necesarias para verificar y
evaluar todas las actuaciones.

— El responsable técnico establecido en el apartado 7.2.2., con conocimiento y experiencia suficiente
en el aplicativo y las tecnologias asociadas, que dé garantias suficientes para la realizacidn con éxito
del proyecto.

3.12. Facturacion

Las facturaciones parciales del precio del contrato correspondientes al Lote 1, estaran vinculadas al
cumplimiento de los hitos mostrados en la siguiente tabla:

Porcentaje
Hitos Descripcidn duracion fase del importe
a facturar
Desde la fecha de formalizacién del contrato
1o L
Hito 12. Fin fase inicial de hasta la presentacidn del calendario definitivo y 26% del
arranque del proyecto, : i
los detalles de ejecucién del Plan de importe de

que engloba las subfases Implantacién. Transferencia completa del diudicacia
de Planificacidony . adjuaicacion
conocimiento, procesos, estructura de datos y

Transferencia descritas en actualizacion del servicio actual de cuadros de

este pliego en el apartado mando de turismo de Madrid Destino
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3.3.1 Fase de
Implantacion.

Hito 22 Fin subfase de

Puesta en Marcha descrita 30% del
en el apartado 3.3.1 Fase Desde la fecha de formalizacién del contrato importe de
de Implantacidn, que hasta la firma del Acta de Puesta en Marcha adjudicacion
engloba la parametrizacién
y puesta en marcha del SIT
. . o . ) 24% del
Hito 32 Fin Monitorizacion 2 meses desde el Hito 2 (tras la firma del Acta de Importe de
del servicio puesta en marcha)

adjudicacion

Hito 49 Fin prestacién

o La duracién de esta Fase cubrira el periodo de 20% del
regular del servicio, en las ] ) i
. tiempo entre el Hito 3 (fin Fase de Importe de
condiciones que se o o oo
Monitorizacion del servicio) y el 31/03/2026 adjudicacion

establecen en este Pliego.

Para la Fase de Implantacion

Las facturas se presentaran una vez cumplidas las diferentes subfases sefialadas en el cuadro anterior en las que
se estructura a su vez la Fase de implantacidn, previa comprobacion por parte de Madrid Destino de la correcta
recepcion de todos los mdédulos correctamente implantados.

Durante la Fase de Mantenimiento

Facturacion mensual a mes vencido. Estos importes comenzaran a devengar en el momento de la aceptacién de
la Implantacién. El adjudicatario empezard a facturar los servicios cuando los servicios estén plenamente
operativos y aceptados en su conjunto.

Tras el Hito 42 dard comienzo el periodo de prérroga de 36 meses, en el que se continuara dando la prestacion
regular del servicio, en las condiciones que se establecen en este pliego, cuya facturacién serd mensual a mes
vencido por el importe ofertado por el adjudicatario en su oferta econémica “Precio mensual del servicio”.

Sin perjuicio de que la Fase de mantenimiento tenga una duracion prevista inicial de once (11) meses, en el
caso de que en fase de ejecucion del servicio dicho periodo se viera reducido, dada la duracion a su vez de la
Fase de Implantacion respecto de la fecha definitiva de la formalizacion del contrato, el adjudicatario
Unicamente tendrd derecho al cobro de los meses totales de ejecucion de la Fase de Mantenimiento, no
pudiendo exigir indemnizacion alguna a Madrid Destino en este caso.
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4. LOTE 2: PROYECTO DE INVESTIGACION DE MERCADO

Consiste en un servicio de investigacién de mercado sobre laimagen de Madrid como destino turistico, analisis
de perfiles de turistas potenciales, tendencias en materia de turismo y benchmarking.

4.1. Plazo de Ejecucion

Debido a la importancia que reviste el estricto cumplimiento de los hitos, objetivos y plazos comprometidos
por Madrid Destino para la ejecucion de los proyectos aprobados financiados con Fondos Europeos, y el
sometimiento a los requisitos que se establecen en la Orden 2367/2022, de 29 de noviembre (corregida
mediante Orden 2488/2022, de 14 de diciembre), de la Consejeria de Cultura, Turismo y Deporte de la
Comunidad de Madrid, en la Orden HFP/1030/2021, en la Orden HFP/1031/2021, en la Orden HFP/55/2023,
en la Instruccidon JCCP de 23 de diciembre de 2021, en RDL 36/2020, en el Manual de Gestion de las actuaciones
financiadas por el Mecanismo de Recuperacion y Resiliencia editado en septiembre de 2022 por el
Ayuntamiento de Madrid, en la Guia para la Gestidon de Fondos MRR en el C14.11 Submedida 2 editado por la
Comunidad de Madrid con sus actualizaciones y demdas normativa que resulta de aplicacién, si las deficiencias
en la ejecucién de los trabajos fueran reiteradas o el retraso evidente y no fuesen objeto de subsanacién por
el adjudicatario, sin perjuicio de las penalidades previstas en el apartado 30 del Anexo | del Pliego de Cldusulas
Administrativas Particulares, MADRID DESTINO podra acordar la resolucion del contrato con la reclamacion
de la indemnizacién que corresponda en concepto de dafios y perjuicios.

Los H/O CID estan explicados y cuantificados en el Anexo Revisado de la Decisidén de Ejecucion del Consejo por
el que se aprobd la Adenda al PRTR de Espania.

Los H/O CID se establecen a nivel de Medida y su cumplimiento es responsabilidad del Organo responsable
de la Medida (Ministerios).

Entre los Hitos y Objetivos (HyO) criticos a cumplir, de acuerdo con el anexo de la Resolucién de 29 de
diciembre de 2023, de la Secretaria de Estado de Turismo, por la que se publica el Acuerdo de la Conferencia
Sectorial de Turismo de 21 de diciembre de 2021, modificado por Acuerdo de 29 de diciembre de 2023, por el
que se fijan los criterios de distribucién, asi como el reparto resultante para las comunidades auténomas, del
crédito destinado a la financiacién de actuaciones de inversion por parte de entidades locales en el marco del
Componente 14 Inversion 1 del Plan de Recuperacion, Transformacion y Resiliencia, publicada en el BOE n2 26
de 30 de enero de 2024:

Tal y como establece la Decisién de Ejecucién del Consejo relativa a la aprobacion de la evaluacién del PRTR
de Espafia (CID, en sus siglas en inglés), la inversidon 1.2 del Componente 14 (C14.11.2) sera ejecutada por las
entidades locales y las Comunidades Auténomas e incluye, entre otros, los siguientes objetivos:

Hito n.2 220 del CID: Cuarto trimestre 2024: Las Comisiones de Seguimiento se aseguraran de que todos los
destinos beneficiarios logren como minimo los siguientes porcentajes de ejecucién de cada Plan de
Sostenibilidad Turistica.

e Fjecucion del 50 % en el caso de los destinos adjudicados en 2021.
e Fjecucion del 30 % en el caso de los destinos adjudicados en 2022.
e Ejecucion del 15 % en el caso de los destinos adjudicados en 2023.
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Hito n.2 221 del CID: Segundo trimestre 2026: Finalizaciéon de todos los proyectos incluidos en los «Planes
Territoriales de Sostenibilidad Turistica en Destinos» y adjudicados en consonancia con los objetivos 211, 212
y 213, el 35 % de cuyos fondos se destinaran a financiar medidas que aborden la transiciéon verde, la
sostenibilidad y la eficiencia energética/electromovilidad en los destinos, de conformidad con la Guia técnica
sobre la aplicacidn de principio de «no causar un perjuicio significativo» (DO C 58 de 18 de febrero de 2021,
p. 1) mediante el uso de una lista de exclusiones y el requisito de cumplimiento de la legislacién
medioambiental pertinente de la UE y nacional.

La consecucion de los hitos y objetivos se cuantificara por los indicadores de medicién incluidos en la Decision
de Ejecucion del Consejo, y su cumplimiento se verificara de acuerdo con los mecanismos pactados con la
Comisidon Europea en las disposiciones operativas a las que se refiere el articulo 20.6 del Reglamento
2021/241, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 12 de febrero de 2021, por el que se establece el
Mecanismo de Recuperacion y resiliencia. Sera obligatorio tanto el cumplimiento de los hitos y objetivos como
proporcionar la informacion de seguimiento que se establezca desde la Administracién General del Estado,
tanto de ejecucién de gasto como de consecucién de objetivos y el logro de los indicadores en las cuantias
asignadas de manera individualizada a cada Comunidad Auténoma. Por tanto, el cumplimiento de los hitos y
objetivos previstos en la Decision de Ejecucidn del Consejo es obligatorio para que cada Comunidad Auténoma
pueda retener finalmente los fondos transferidos.

Todas estas obligaciones son igualmente aplicables a los subcontratistas.

4.2. Fases del Contrato

A continuacién, se describen las diferentes fases del contrato:

4.2.1. Fase de puesta en marcha del proyecto

El plazo de ejecucidn se iniciara el dia siguiente al de la notificacion de la adjudicacion definitiva. Durante esta
fase, la empresa adjudicataria pondra en marcha los servicios objeto del contrato en las condiciones definidas
en el presente pliego, de forma que a su finalizacién estén plenamente operativos.

La duracidn de esta fase no podrd superar las 6 semanas, contadas a partir de la fecha de formalizacién del
contrato. No obstante, se valorara la reduccion de esta fase si el adjudicatario asi lo propuso en su oferta.

Las empresas licitadoras presentaran en su Memoria Técnica una propuesta para la fase de puesta en marcha
del proyecto para los servicios ofertados, contemplando las siguientes actividades:

— Planificacién: al inicio del servicio, en un tiempo maximo de dos semanas, quedaran establecidos el
calendario definitivo y los detalles de la ejecucién del plan. Estos quedaran fijados por MADRID
DESTINO junto con la empresa adjudicataria.

— Transferencia: mediante esta actividad, el adjudicatario entregara a MADRID DESTINO los detalles del
servicio y transferira el conocimiento de las herramientas informaticas necesarias, entregando la
documentacion de ayuda necesaria.

— Puesta en producciodn: a la finalizacién de esta actividad, la infraestructura informatica necesaria y los

servicios deberdn estar en produccidn, plenamente operativos.
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La empresa adjudicataria pondra a disposicion de MADRID DESTINO informacién periédica de la evolucion de
la fase de puesta en marcha.

Durante esta fase el adjudicatario definira, implementard y realizara, junto al personal de MADRID DESTINO,
al menos los siguientes puntos de la metodologia a seguir para llevar a cabo la investigacion de mercado:

— Propuesta metodolégica, fases y tareas asociadas a cada una de ellas.

— Perfil del target del estudio.

— Analisis por pais del tipo de estudio mas adecuado segun punto geografico.

— Definicion de las muestras y los puntos muestrales principales.

— Definicién del formato de encuesta: duracidn, preguntas objetivas y subjetivas, etc...
— Andlisis y definicidn de fuentes de datos.

El servicio se considerara operativo y recibido cuando asi se constate en la firma del Acta de puesta en marcha
por parte de la empresa adjudicataria y de MADRID DESTINO, siendo a partir de ese momento cuando la
empresa adjudicataria empezara a facturar a MADRID DESTINO los servicios prestados.

Todos los gastos necesarios para la puesta en marcha del proyecto objeto de este pliego con plena
operatividad, incluyendo los costes de las licencias durante esta fase y cualquier otro coste derivado de la
implantacién de los servicios solicitados, seran por cuenta de la empresa adjudicataria.

4.2.2. Fase de prestacion de los servicios

Durante esta fase, los servicios objeto del contrato deberdn estar plenamente operativos en las condiciones
gue se establecen en este pliego.

La duracién de esta fase cubrird el periodo de tiempo entre la finalizacién de la fase de puesta en marcha del
proyecto y la finalizacidn del contrato.

4.2.3. Fase de Devolucion

Para garantizar la correcta transferencia de datos y conocimientos previos a la finalizacion del contrato, se
elaborara un plan de devolucién del servicio, cuyo coste estara incluido en la oferta.

La empresa licitadora incluira en su Memoria Técnica este plan de devolucidon, en el que debera indicar el
conjunto de actividades necesarias para realizar la correspondiente transferencia de conocimiento y datos
tanto al equipo humano de MADRID DESTINO como al nuevo adjudicatario que reciba el servicio. Este Plan
debera garantizar, ademas, el correcto traspaso de servicios, garantias u otros contratos de mantenimiento
en vigor en ese momento.

La empresa licitadora debe contemplar la simultaneidad en la ejecucidn de las fases de devolucién y la de
mantenimiento, siendo responsabilidad del prestatario disponer de los recursos necesarios para que el
servicio no se vea afectado por la dedicacién a las labores de devolucién mencionadas.

La ejecucion del plan de devolucidn no tendra una duracién superior a 2 semanas, tras los cuales el nuevo
contratista se hara cargo por completo del servicio.
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El proveedor saliente debera mantener, durante la fase de devolucién, el mismo nivel de servicio que durante
el resto de la prestacion del servicio durante la fase de mantenimiento. Durante el periodo de devolucién del
servicio, la empresa adjudicataria debera cumplir con los Acuerdos de Nivel de Servicio pactados
anteriormente. El periodo de devolucién no podra ser en ningun caso causa de ninguna discontinuidad o
pérdida de prestaciones o calidad del servicio ofrecido.

La devolucion del servicio no se considerara finalizada hasta la firma por parte de MADRID DESTINO del acta
de aceptacién de la devolucidn del servicio, condiciéon necesaria para el pago de la ultima factura.

4.3. Situacion actual

Madrid, es uno de los destinos turisticos internacionales de referencia desde donde se llevan a cabo acciones
de promocién turistica internacional, basada en los mercados europeos naturales y paises con conexion
directa aérea de largo radio desde sus ciudades principales.

En los ultimos afios se han desarrollado varios andlisis de mercado con diferentes objetivos y aplicaciones.
Todos ellos han tenido como finalidad aumentar el conocimiento de los mercados o publicos objetivos para
asi poder desarrollar nuevas estrategias de marketing digital y comunicacion.

En 2021 se realizé una “escucha digital” sobre el destino Madrid en paises internacionales objetivo. Se obtuvo
de esta manera informacién muy util sobre los intereses y busquedas principales que se hacian en entornos
digitales sobre el destino Madrid, en diferentes paises objetivo-estratégicos para la ciudad en ese momento.
El periodo analizado fue de tres meses, del 1 de enero al 31 marzo 2021.

En el afio 2022, se llevé a cabo un estudio a través de encuestas online sobre los perfiles de turistas en
determinados mercados estratégicos. Este estudio ha ayudado a entender las necesidades y motivaciones
principales de los futuros viajeros, la manera que prefieren a la hora de interactuar con las marcas, asi como
conocer cual es su percepcion del destino Madrid. https://www.hosteltur.com/156603 un-estudio-revela-

como-son-y-que-buscan-los-turistas-que-vendran-a-madrid.htm|/

Para los equipos cuya competencia es la promocidn de la ciudad de Madrid como destino turistico es de vital
importancia conocer y analizar cual es la imagen real de Madrid en la mente del viajero potencial.

4.4. Definicion del proyecto

Se necesita un proceso de investigacion de mercados a través del conjunto de técnicas metodoldgicas, para
obtener datos objetivos sobre la imagen y reputacion de la ciudad de Madrid como destino turistico. Una vez
recopilados los datos cuantitativos y cualitativos mediante muestras suficientemente representativas de cada
uno de los territorios, se analizaran para poder redactar informes exhaustivos que muestren informacién
objetiva sobre la percepcion y el posicionamiento del destino Madrid en la mente del viajero.

4.5. Objetivos principales del proyecto

Este proyecto tiene como objetivos principales, aunque no exclusivos, los siguientes puntos:
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Conocimiento de la percepcidn de la imagen de Madrid como ciudad/destino turistico en los mercados
estratégicos identificados y su posicionamiento respecto a la competencia. Identificacion de los atributos
principales (positivos y negativos) por los que es identificada la ciudad de Madrid.

Mayor conocimiento sobre los perfiles de viajeros de estos mercados e identificacion de nuevas
tendencias.

Construccidn de una estrategia de contenidos y lineas de comunicacién para cada uno de estos mercados.

4.6. Target del estudio

El perfil del target de este estudio debera ser:

— Mujeres y hombres, en proporciones similares

— Edades comprendidas entre 30 y 65 afios

— Que hayan efectuado al menos 1 o 2 viajes en el afio 2022, es decir, personas que hayan demostrado
su interés por viajar anteriormente

— Nivel socioecondémico sea C+ (Clase media alta).

— Personas con alto nivel educativo y con intereses sobre la cultura, el arte y el consumo de ocio y
gastronomia.

4.7. Enfoque metodologico

La empresa adjudicataria del contrato debera aportar la definicidn, disefio y propuesta metodolégica mas

efectiva para el alcance de los objetivos del estudio y la generacion de informes profesionales. Debera definir

la propuesta metodoldgica mds adecuada, sus fases y las tareas asociadas a cada una de ellas:

Como fase inicial, tendra que haber un analisis por pais del tipo de estudio mas adecuado, el proceso que
se abordara y objetivos principales seglin punto geografico.

Se definirdn las muestras y los puntos muestrales principales.

Se definiran las encuestas digitales a los perfiles de viajeros segun pais, la duracion total, asi como el
contenido de dichas encuestas, siendo un mix de preguntas objetivas/cerradas y otras subjetivas/abiertas.
Es de interés que entre en la medicion la informacién subjetiva, emocional y experiencial de la muestra.
Se deberad incluir la obtencién de aspectos emocionales del pensamiento, asi como posibles necesidades
gue estén latentes, diferencias entre lo que se cree, se dice y se hace, drivers del comportamiento, etc....
Por tanto, se tendra que desarrollar técnicas de investigacion etnograficas al propio estudio para dotar
informacién sobre “experiencias”.

Habrd marcadores de riesgo que tengan en cuenta las desviaciones que aparezcan a lo largo del estudio,
tratando de minimizar los errores de resultados debido a las mismas y reorientando el estudio, si asi fuese
necesario, antes de finalizarlo.

Se hara un analisis exhaustivo de todos los datos, sacando conclusiones, comparando con la competencia
y aportando un mapa de recomendaciones.
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4.8. Eleccion de la muestra

La eleccién de la muestra ha de basarse en la representatividad proveniente de los paises emisores principales,
y ha de ofrecer informacidn suficiente para su anadlisis. Para la parte metodoldgica basada en encuestas
digitales, la muestra minima deberia ser 600 encuestas a individuos, por cada pais emisor.

4.9. Alcance

El alcance del proyecto comprende los siguientes paises objetivo:

e Alemania

e Francia

e Reino Unido

e Japdn

e EEUU, costa este y oeste

e Brasil (Rio de Janeiro y Sao Paulo)

e Meéxico

e Oriente medio (Arabia Saudi, Emiratos Arabes Unidos)

e Coreade Sur

e China (Pekin, Shanghai, Shenzhen, Guangzhou, Chongging)
e Hong Kong

Las muestras tendran su principal origen en las ciudades con vuelo directo a Madrid de cada uno de los paises
nombrados.

4.10. Informes y entregables

Como resultado de los trabajos anteriormente descritos la adjudicataria debera a entregar a MADRID DESTINO
los siguientes informes y planes:

1. Entrega de uninforme de andlisis de percepcién y posicionamiento de Madrid como destino turistico,
basado en los resultados obtenidos de las encuestas a los perfiles de turistas en estos mercados y sus
tendencias de viajes. El informe recogerd, ademas, el perfil detallado de estos encuestados con
respecto a su comportamiento, tendencias e intereses que ayude a identificar y segmentar a las
diferentes audiencias.

2. Entrega de un informe con el andlisis de la competencia (benchmarking) sobre estrategias de
posicionamiento y construccién de marca, asi como estrategias de comunicacion y contenidos
digitales. Casos de éxito y buenas practicas de otros destinos turisticos urbanos.

3. Entrega de un plan de accién global, desde dos puntos de vista diferenciados:

a. Plan de accion cuyo principal objetivo es la construccion de marca Madrid, como destino
turistico, en cada uno de los mercados estratégicos teniendo en cuenta el andlisis del estudio
global. Estrategias y recomendaciones.

b. Plan de accién cuyo principal objetivo es la generacién de contenidos y lineas de comunicacién
para entornos digitales, diferenciando canales, paises y audiencias. Incluir las tendencias
identificadas en el estudio segun pais.
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4.11. Formato e idiomas de los entregables
Todos los informes a los que hace referencia el apartado anterior se deberan elaborar en castellano.

Los entregables de los informes se realizara en formato editable (Microsoft Word/Power Point) y pdf. De cara
al formato, el proyecto incluiria la maquetacidn de todos los materiales, entregando un documento listo para
distribucién, siguiendo las pautas graficas que le indicara el responsable del contrato de MADRID DESTINO.

El adjudicatario igualmente entregara las referencias y datos que se hayan utilizado para la elaboracién de los
informes y planes, de forma que eventualmente el propio equipo de MADRID DESTINO (o un tercero distinto
del adjudicatario, si asi lo decidiesen) pudiese actualizarlos en el futuro. Esto incluye una relacién de las
fuentes/informes utilizados, idealmente con enlace directo al informe/fuente de los datos, y tipicamente un
fichero (Excel o similar) con la recopilacién ordenada de los datos usados en las distintas graficas, mapas,
infografias o tablas que se incluyan en los informes, para uso interno de MADRID DESTINO.

4.12. Metodologia de elaboracidn del contenido de los informes y planes

Para la elaboracion de los informes, el adjudicatario seguird las siguientes pautas:

— El adjudicatario realizara a MADRID DESTINO una propuesta con la estructura del contenido de los
informes, que debera ser aprobada por el responsable del contrato en la fase de Puesta en marcha del
Proyecto.

— El adjudicatario, al terminar la recopilaciéon de datos, realizard a MADRID DESTINO una presentacion
previa a la realizacién de los distintos informes dentro del alcance de este contrato. Esta presentacion
serd la base de dichos informes y deberd contar con la aprobacion de MADRID DESTINO de cara a la
elaboracidn final de dichos informes. Esta presentacion no podra llevarse a cabo mas alla de 6 meses a
contar desde el inicio del proyecto.

— Una vez que el adjudicatario haya realizado los informes y estos hayan sido aprobados por MADRID
DESTINO, elaborara los planes de accién incluidos dentro del alcance de este contrato. Estos planes de
accion seran remitidos a MADRID DESTINO al finalizar el plazo de ejecucion del contrato.

Las empresas licitadoras presentaran en su Memoria Técnica un planteamiento de ejecucion del proyecto,
indicando los aspectos mas relevantes de su propuesta, asi como ejemplos de informes, graficos,
documentacién descriptiva, etc... que el licitador plantee ofrecer como entregables de este proyecto,
ademas de cualquier otro que el licitador entienda que pudiese ser de interés para MADRID DESTINO.

4.13. Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS)

Con el objeto de poder determinar las condiciones objetivas en las cuales se prestara el servicio por parte del
adjudicatario, se establecen los siguientes Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS):

4.13.1. Plazos de entrega de documentacidn

La entrega de la documentacién en los plazos aprobados para la documentacion por parte de MADRID
DESTINO es otro de los aspectos importantes relacionados con la calidad del servicio.
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Por ello, el responsable del contrato de MADRID DESTINO definird y aprobara las fechas de entrega de los
documentos que considere relevantes. Este calendario podra ser modificado en el tiempo si las circunstancias
asi lo exigen.

Al final de cada periodo de facturacién se analizaran los documentos cuya fecha de entrega se encuentra
dentro del periodo a facturar y se revisara el cumplimiento de los ANS, segun lo establecido en la siguiente

tabla:

Indicador

Unidades

Sistema de Medida

Plazo de entrega

Dias

Diferencia entre el plazo

de entrega aprobado por
el responsable del
contrato y el plazo de
entrega real.
El responsable del
contrato podra aprobar
la modificacién del plazo

Para cada documento:
Plazo de entrega real -
Plazo de entrega
aprobado < 5 dias
laborables, si el plazo de
entrega es mayor que el
aprobado.

de entrega.

4.13.2. Calidad de la documentacion

La calidad de la documentacién es, asi mismo, otro de los aspectos importantes relacionados con la calidad
del servicio.

Para ello, la persona designada por MADRID DESTINO como responsable de proyecto realizara un control de
la documentacién generada a lo largo del desarrollo del contrato y podra elevar si procede un informe de no
aceptacion de los entregables que no cumplan con los requisitos de calidad formal, de calidad con terceros,
redaccién, inconsistencias o contengan errores materiales.

La empresa adjudicataria deberd corregir las no conformidades en el plazo y los términos que se acuerde con
MADRID DESTINO.

A final de cada periodo de facturacion, se analizaran los documentos cuya fecha de entrega se encuentra

dentro del periodo a facturar y se revisara el cumplimiento de los ANS segun lo establecido en la siguiente
tabla:

Indicador ‘ Unidades Sistema de Medida

Entregables que son
g g Objetivo de calidad del

100% de documentos

generados

Calidad de la Numero de documentos elevados al Comité de

documentacion no aceptados Seguimiento con informe

de no aceptacion
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4.13.3. Cumplimiento de los ANS

4.13.3.1. Revision

Salvo que MADRID DESTINO establezca otro plazo, el cumplimiento de los ANS se revisara mensualmente.
4.13.3.2. Efectos en caso de Incumplimiento

El incumplimiento de los ANS conllevara la aplicacién de las penalidades correspondientes en los términos
establecidos en el Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.

4.14. Equipo de Trabajo

La empresa adjudicataria debera disponer de los recursos humanos adecuados y suficientes para ofrecer los
servicios descritos en este documento y prestar apoyo y soporte técnico a MADRID DESTINO, con el fin de
garantizar la correcta y dptima realizacién de las fases de implantacion y posterior mantenimiento.

En cualquier caso, como parte del equipo de trabajo, se requiere la disponibilidad de los siguientes recursos:

e Responsable del servicio. Segin se establece en el apartado 7.2.1 Responsable de los servicios, el
adjudicatario deberd establecer esta figura, con capacidad suficiente para realizar labores de direccion,
seguimiento y coordinacién, el cual podra incorporar al proyecto durante su realizacién a las personas que
estime necesarias para dar cumplimiento, revisidon y soporte a todas las actividades descritas.

e Responsable técnico. Segun se establece en el apartado 7.2.2 Responsable Técnico, con conocimiento y
experiencia suficiente en el aplicativo y las tecnologias asociadas, que dé garantias suficientes para la
realizacion con éxito del proyecto:

Responsable técnico de Analisis de mercado y posicionamiento de marca. MADRID DESTINO establece
como fundamental que el adjudicatario de este contrato ponga a disposicion del mismo con caracter
obligatorio, un perfil profesional que retna al menos los siguientes requisitos:

o Titulo universitario o grado en estadistica, matemadticas, analisis de datos, marketing y
comunicacion, publicidad, economia, administracion de empresas, finanzas, ciencias sociales,
psicologia, relaciones internacionales y comercio exterior, turismo, sistemas de informacién
y/o informética.

o Experiencia minima profesional de tres (3) afios en analisis de mercados turisticos y
posicionamiento de marca dentro de los diez (10) afios anteriores a la fecha de finalizacion de
presentacion de ofertas de este expediente.

Teniendo en consideracién los minimos obligatorios establecidos, MADRID DESTINO valorara la
propuesta que el licitador realice en este sentido, seguin se especifica en el Apartado 19 del Anexo | al

Pliego de Clausulas Administrativas Particulares, en lo que al Lote 2 se refiere.

Previa solicitud expresa de MADRID DESTINO vy con cardacter previo a la adjudicacién, el licitador

seleccionado deberd presentar la documentacion que acredite el cumplimiento de los requerimientos
minimos exigidos al personal, asi como de las mejoras ofertadas en su caso. El incumplimiento y/o la
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falta de presentacion de la acreditacidon impedira que el contrato pueda serle adjudicado y serd
excluido de la presente licitacidn.

4.15. Facturacion
La facturacidn de este contrato se realizara de la siguiente manera:

El adjudicatario de este lote emitira 3 facturas, asociadas a entregables del proyecto, tal como se describe en
el apartado 4.4.7 Informes y entregables, de la siguiente manera:

e Factura del 25% del total de la oferta adjudicada correspondiente a este servicio, relativa al primer
entregable “informe de analisis de percepcion y posicionamiento de Madrid como destino turistico”.

e Factura del 25% del total de la oferta adjudicada correspondiente a este servicio, relativa al segundo
entregable “analisis de la competencia (benchmarking)”.

e Factura del 50% del total de la oferta adjudicada correspondiente a este servicio, relativa al tercer
entregable “Plan de accidn para la construccién de la marca Madrid” y “Plan de accion para la generacién
de contenidos y lineas de comunicacion”.

MADRID DESTINO procederd al pago de las facturas descritas una vez revisados y aceptados los entregables
mencionados anteriormente.
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5. LOTE 3: SERVICIO DE CLIPPING EN MERCADOS INTERNACIONALES ESTRATEGICOS

5.1. Plazo de Ejecucion

Debido a la importancia que reviste el estricto cumplimiento de los hitos, objetivos y plazos comprometidos
por Madrid Destino para la ejecucién de los proyectos aprobados financiados con Fondos Europeos, y el
sometimiento a los requisitos que se establecen en la Orden 2367/2022, de 29 de noviembre (corregida
mediante Orden 2488/2022, de 14 de diciembre), de la Consejeria de Cultura, Turismo y Deporte de la
Comunidad de Madrid, en la Orden HFP/1030/2021, en la Orden HFP/1031/2021, en la Orden HFP/55/2023,
en la Instruccion JCCP de 23 de diciembre de 2021, en RDL36/2020, en el Manual de Gestidn de las actuaciones
financiadas por el Mecanismo de Recuperacion y Resiliencia editado en septiembre de 2022 por el
Ayuntamiento de Madrid, en la Guia para la Gestidon de Fondos MRR en el C14.11 Submedida 2 editado por la
Comunidad de Madrid con sus actualizaciones y demds normativa que resulta de aplicacidn, si las deficiencias
en la ejecucidn de los trabajos fueran reiteradas o el retraso evidente y no fuesen objeto de subsanacién por
el adjudicatario, sin perjuicio de las penalidades previstas en el apartado 30 del Anexo | del Pliego de Clausulas
Administrativas Particulares, MADRID DESTINO podrd acordar la resolucién del contrato con la reclamacién
de la indemnizacién que corresponda en concepto de danos y perjuicios.

Los H/O CID estan explicados y cuantificados en el Anexo Revisado de la Decisidén de Ejecucion del Consejo por
el que se aprobé la Adenda al PRTR de Espafia.

Los H/O CID se establecen a nivel de Medida y su cumplimiento es responsabilidad del Organo responsable
de la Medida (Ministerios).

Entre los Hitos y Objetivos (HyO) criticos a cumplir, de acuerdo con el anexo de la Resolucion de 29 de
diciembre de 2023, de la Secretaria de Estado de Turismo, por la que se publica el Acuerdo de la Conferencia
Sectorial de Turismo de 21 de diciembre de 2021, modificado por Acuerdo de 29 de diciembre de 2023, por el
que se fijan los criterios de distribucidn, asi como el reparto resultante para las comunidades auténomas, del
crédito destinado a la financiacién de actuaciones de inversion por parte de entidades locales en el marco del
Componente 14 Inversion 1 del Plan de Recuperacion, Transformacion y Resiliencia, publicada en el BOE n2 26
de 30 de enero de 2024:

Tal y como establece la Decisién de Ejecucién del Consejo relativa a la aprobacion de la evaluacién del PRTR
de Espafia (CID, en sus siglas en inglés), la inversidon 1.2 del Componente 14 (C14.11.2) sera ejecutada por las
entidades locales y las Comunidades Auténomas e incluye, entre otros, los siguientes objetivos:

Hito n.2 220 del CID: Cuarto trimestre 2024: Las Comisiones de Seguimiento se aseguraran de que todos los
destinos beneficiarios logren como minimo los siguientes porcentajes de ejecucién de cada Plan de
Sostenibilidad Turistica.

e Ejecucion del 50 % en el caso de los destinos adjudicados en 2021.
e Fjecucion del 30 % en el caso de los destinos adjudicados en 2022.
e Fjecucion del 15 % en el caso de los destinos adjudicados en 2023.
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Hito n.2 221 del CID: Segundo trimestre 2026: Finalizacidon de todos los proyectos incluidos en los «Planes
Territoriales de Sostenibilidad Turistica en Destinos» y adjudicados en consonancia con los objetivos 211, 212
y 213, el 35 % de cuyos fondos se destinaran a financiar medidas que aborden la transicién verde, la
sostenibilidad y la eficiencia energética/electromovilidad en los destinos, de conformidad con la Guia técnica
sobre la aplicacidn de principio de «no causar un perjuicio significativo» (DO C 58 de 18 de febrero de 2021,
p. 1) mediante el uso de una lista de exclusiones y el requisito de cumplimiento de la legislacion
medioambiental pertinente de la UE y nacional.

La consecucidn de los hitos y objetivos se cuantificara por los indicadores de medicién incluidos en la Decision
de Ejecucion del Consejo, y su cumplimiento se verificara de acuerdo con los mecanismos pactados con la
Comisién Europea en las disposiciones operativas a las que se refiere el articulo 20.6 del Reglamento
2021/241, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 12 de febrero de 2021, por el que se establece el
Mecanismo de Recuperacion y resiliencia. Sera obligatorio tanto el cumplimiento de los hitos y objetivos como
proporcionar la informacidn de seguimiento que se establezca desde la Administracion General del Estado,
tanto de ejecucidn de gasto como de consecucién de objetivos y el logro de los indicadores en las cuantias
asignadas de manera individualizada a cada Comunidad Auténoma. Por tanto, el cumplimiento de los hitos y
objetivos previstos en la Decision de Ejecucidn del Consejo es obligatorio para que cada Comunidad Auténoma
pueda retener finalmente los fondos transferidos.

Todas estas obligaciones son igualmente aplicables a los subcontratistas.

5.2. Fases del Contrato

A continuacion, se describen las diferentes fases del contrato:

5.2.1. Fase de puesta en marcha del proyecto

El plazo de ejecucidn se iniciara el dia siguiente al de la notificacion de la adjudicacion definitiva. Durante esta
fase, la empresa adjudicataria pondra en marcha los servicios objeto del contrato en las condiciones definidas
en el presente pliego, de forma que a su finalizacién estén plenamente operativos.

La duracidn de esta fase no podrd superar las 4 semanas, contadas a partir de la fecha de formalizacién del
contrato.

No obstante, se valorara la reduccidn de esta fase si el adjudicatario asi lo propuso en su oferta.

Las empresas licitadoras presentaran en su Memoria Técnica una propuesta para la fase de puesta en marcha
del proyecto para los servicios ofertados, contemplando las siguientes actividades:

- Planificacién: al inicio del servicio, en un tiempo mdaximo de dos semanas, quedaran establecidos el
calendario definitivo y los detalles de la ejecucién del plan. Estos quedaran fijados por MADRID
DESTINO junto con la empresa adjudicataria.

- Transferencia: mediante esta actividad, el adjudicatario entregara a MADRID DESTINO los detalles del
servicio y transferird el conocimiento de las herramientas informaticas necesarias si procede,
entregando la documentacién de ayuda necesaria.

- Puesta en produccién: a la finalizacidn de esta actividad, la infraestructura informatica necesaria y los

servicios deberdn estar puestos en marcha y plenamente operativos.
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La empresa adjudicataria pondra a disposicion de MADRID DESTINO informacién periédica de la evolucion de
esta fase.

El servicio se considerara operativo y recibido cuando asi se constate en la firma del Acta de puesta en marcha
por parte de la empresa adjudicataria y de MADRID DESTINO, siendo a partir de ese momento cuando la
empresa adjudicataria empezara a facturar a MADRID DESTINO los servicios prestados.

Todos los gastos necesarios para la puesta en marcha del proyecto objeto de este pliego con plena
operatividad, incluyendo los costes de las licencias durante esta fase y cualquier otro coste derivado de la
implantacion de los servicios solicitados, seran por cuenta de la empresa adjudicataria.

5.2.2. Fase de prestacion de los servicios

Durante esta fase, los servicios objeto del contrato deberan estar plenamente operativos en las condiciones
gue se establecen en este pliego.

La duracién de esta fase cubrira el periodo de tiempo entre la finalizacién de la fase de puesta en marchay la
finalizacion del contrato.

5.2.3. Fase de Devolucion

Para garantizar la correcta transferencia de datos y conocimientos previos a la finalizacidon del contrato, se
elaborara un plan de devolucién del servicio, cuyo coste estard incluido en la oferta.

La empresa licitadora incluira en su Memoria Técnica este plan de devolucidn, en el que debera indicar el
conjunto de actividades necesarias para realizar la correspondiente transferencia de conocimiento y datos
tanto al equipo humano de MADRID DESTINO como al nuevo adjudicatario que reciba el servicio. Este Plan
debera garantizar, ademas, el correcto traspaso de servicios, garantias u otros contratos de mantenimiento
en vigor en ese momento.

La empresa licitadora debe contemplar la simultaneidad en la ejecucion de las fases de devolucion y la de
mantenimiento, siendo responsabilidad del prestatario disponer de los recursos necesarios para que el
servicio no se vea afectado por la dedicacién a las labores de devolucién mencionadas.

La ejecucion del plan de devolucidn no tendra una duracién superior a 2 semanas, tras los cuales el nuevo
contratista se hara cargo por completo del servicio.

El proveedor saliente debera mantener, durante la fase de devolucién, el mismo nivel de servicio que durante
el resto de la prestacion del servicio durante la fase de mantenimiento. Durante el periodo de devolucién del
servicio, la empresa adjudicataria debera cumplir con los Acuerdos de Nivel de Servicio pactados
anteriormente. El periodo de devoluciéon no podra ser en ningun caso causa de ninguna discontinuidad o
pérdida de prestaciones o calidad del servicio ofrecido.

La devolucion del servicio no se considerara finalizada hasta la firma por parte de MADRID DESTINO del acta
de aceptacién de la devolucidn del servicio, condicidon necesaria para el pago de la ultima factura.
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5.3. Definicion del proyecto

Tomando como base el nuevo modelo turistico descrito en el Plan Estratégico de Turismo 2020-2023, la oficina
de Turismo de la ciudad de Madrid tiene marcados unos objetivos que buscan, principalmente, la captacion
de un publico que genere un alto impacto en toda la cadena de valor, la promocidn turistica de la ciudad como
destino urbano de referencia en el mundo y el aumento de penetracién en mercados estratégicos.

Para poder lograr el cumplimiento de los objetivos es importante poder analizar y entender cual es el
posicionamiento actual de la ciudad de Madrid en los mercados estratégicos que ayude a desarrollar futuras
estrategias de comunicacion, contenidos y relato. Dicho andlisis debe llevar se a cabo tanto a nivel de medios
de comunicacién como de la percepcion del destino por parte de los futuros viajeros.

Es por ello por lo que se precisa el poder contar con un servicio de monitorizacién y seguimiento del
posicionamiento de Madrid en los medios de comunicacién internacionales de interés en el ambito
digital. Por un lado, se analizard qué mensajes y oferta turistica son las que mds exposicion tienen en los
medios, por otro, qué noticias son relevantes para el sector profesional sobre las novedades del destino y su
oferta. También es necesario ver qué mercados muestran una mayor visibilidad del destino, qué tematicas
les interesa, y como ha ido variando el posicionamiento del destino segin los meses concretos del afio.

Se hace, pues, imprescindible disponer de un servicio de clipping de prensa internacional que permita al
departamento de Marketing Estratégico y al resto de departamentos del Area de Turismo disponer de una
herramienta especializada que permita analizar y entender el posicionamiento de Madrid en los medios
internacionales digitales, asi como el impacto de algunas acciones de comunicacién especificas derivadas de
la actividad de la oficina de turismo.

Por otro lado, disponer de un clipping de prensa digital de turismo en el ambito internacional es de gran
relevancia porque permite conocer el alcance y el impacto econdmico que supone la comunicacidn de los
proyectos internacionales, monitorizar las opiniones publicadas sobre los mismos identificando posibles
cambios en la comunicacidn y/o definicion de la estrategia de comunicacidn y promocion turistica, asi como
como conocer la imagen general que se tiene del destino Madrid, sus principales novedades turisticas y
culturales favoreciendo un mayor conocimiento del destino de cara a su mejor difusion.

Este servicio de clipping identificard los principales medios de prensa digital que dan visibilidad al destino
Madrid en el extranjero y conocer la frecuencia en la que se publican noticias sobre la ciudad, permitiendo
valorar nuevas oportunidades y acciones que incrementen la presencia de noticias sobre el turismo en la
capital para seguir extendiendo su buena reputacién e imagen en los medios de comunicacidn.

Gracias a todo ello y a la informacién precisa y actualizada que nos proporcionara el clipping de prensa sobre
el posicionamiento de Madrid y su presencia en los medios de comunicacién de ambito internacional se
podran adaptar las estrategias y toma de decisiones mas eficientes, aumentando la visibilidad y reputacién
del turismo en la ciudad de Madrid.
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Objetivos principales del proyecto

El objetivo principal es disponer de un servicio de clipping de prensa digital internacional, en el dmbito digital,

que realice el seguimiento y anadlisis de las repercusiones e impacto en medios de comunicacidn extranjeros
sobre Madrid como destino turistico.

5.5.

Descripcion del servicio

El servicio de clipping de prensa digital de turismo internacional debe tener las siguientes caracteristicas y
prestaciones de base:

Envio semanal de repercusiones de prensa en base a un listado de palabras clave relativas al destino. Se
daran una serie de descriptores a seguir desde el inicio del contrato, los cuales serdn objeto de revisién
y/o modificacion por motivos de adaptacion a los cambios estratégicos o de cambio de ruta en el plan de
accion.

Envio de un informe mensual que sera un resumen de las referencias que se hayan marcado en los envios
semanales.

Las noticias se seleccionaran de acuerdo con el listado de descriptores que MADRID DESTINO acordard
con el adjudicatario tras la firma del Contrato y que serd revisada de forma continua durante la prestacion
del Servicio, en funcién del nimero de descriptores ofertado. No obstante, al inicio del contrato MADRID
DESTINO podra solicitar al adjudicatario asesoramiento sobre los descriptores que es conveniente incluir
en el seguimiento.

De igual modo, a fin de garantizar la mejora del Servicio, podra solicitar reuniones de trabajo en las que
el adjudicatario facilite informacion sobre la eficacia de los descriptores sobre los que se realiza el
seguimiento y realice recomendaciones sobre descriptores a incluir o eliminar del mismo.

El licitador deberd especificar en su oferta el nimero de descriptores tematicos y nominales del que
realizard seguimiento.

Dichos descriptores se daran en espafiol debiendo ser rastreados en el idioma correspondiente segun
pais.

Cobertura de repercusiones de medios internacionales. Deben incluirse tanto medios de informacién
general, de lifestyle, viajes/otros y los especializados para profesionales del turismo de ocio como
profesionales especializados en turismo MICE. Serd necesario el uso de filtros/selecciones precisas para
no incluir noticias que no son de interés o informaciones duplicadas. Es un punto de vital importancia
dada la amplitud que tendran algunos de los términos a seguir, pudiendo generarse mucho ruido en la
seleccion de noticias si no se aplican esos filtros concretos. Por ello sera necesario que la seleccidon de
noticias se realice por parte de un equipo humano especializado en documentacién y no solo mediante
procesos automatizados.

Descarga individual y/o colectiva de recortes de prensa y visualizacion en diferentes formatos.
Posibilidad de consulta y lectura completa de las noticias online y/o mediante descarga del contenido en
texto u otro formato.

Informacién de datos de repercusidon econdmica y audiencia de las noticias entregados, diferenciando los
paises.
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— Posibilidad de creacién de informes, dossier o clipping concretos, pudiendo hacer busquedas por palabras
clave y fechas determinadas, mediante una metodologia sencilla y eficaz.

— Posibilidad de ordenacién de las noticias para poder presentar las repercusiones en el informe en el orden
deseado.

— Posibilidad de afiadir noticias propias que no hayan sido detectadas en el seguimiento realizado.

5.6. Entorno de prestacion del servicio. Plataforma de acceso a noticias

El adjudicatario deberd proporcionar a MADRID DESTINO y mantener durante toda la vigencia del contrato un
entorno Web de trabajo, que sera el instrumento clave para la prestacion del servicio.

— Elentorno Web estara alojado en los servidores del adjudicatario o servicios cloud contratados para ello,
y debera ser accesible desde cualquier ubicacidn, 24 horas al dia, los 365 dias del afio. El sistema de
consultas debera articularse mediante un sistema de autenticacion.

— El acceso a la plataforma de clipping debera estar habilitado para un minimo de 5 usuarios diferentes.

— Este acceso serd personalizable para cada perfil de MADRID DESTINO y contard con mecanismos de
acceso autenticado y securizado para cada usuario. Ademds, deberd permitir que cada usuario
personalice los descriptores que le proporcionan las alertas de manera que estas sean completamente
personalizables para cada usuario, en cuanto a contenido y frecuencia.

— El adjudicatario debera aportar también una APP para el acceso desde dispositivos moviles (tanto iOS
como Android) que permita consultar las noticias seleccionadas y categorizadas.

— El seguimiento de los distintos medios se efectuard todos los dias, de lunes a domingo, incluido los dias
festivos.

— El acceso y contenidos, tanto en la plataforma WEB como en la APP, serdn ofrecidos de forma
personalizada para cada usuario.

= Las resefias de noticias de prensa deberan incluir al menos los siguientes datos:

= Fecha
=  Medio
= Pagina
= Seccion

= (Circulacién/ejemplares

= VPE (Valor Publicitario Equivalente)
=  Firma (autor)

= Texto plano del articulo

— La plataforma debera permitir también una categorizacién de los medios mas activos y que mas noticias
generan en el ambito de los descriptores seleccionados, permitiendo el acceso a las noticias por medios.

— La plataforma, como se ha indicado antes en los datos de las resefias, ha de habilitar la posicidn y
ubicacién de la noticia dentro de su contexto de emisidn, indicando la posicidn relativa de la noticia, su
formato y extension.
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La plataforma debera incluir un repositorio que incluya todas las noticias seleccionadas durante la
vigencia del contrato y que se ird alimentando diariamente con las noticias seleccionadas y los resimenes
elaborados y ha de permitir el acceso a las mismas por fechas, temas medios, protagonistas, etc.

El repositorio deberd integrarse en el entorno Web especificamente habilitado para MADRID DESTINO.
El adjudicatario debera remitir a MADRID DESTINO, al finalizar el contrato, una copia en formato digital
que incluya todas las noticias recogidas durante el contrato correspondiente.

La plataforma ha de permitir la elaboracidn de informes periddicos estadisticos, cuantitativos y
cualitativos, que permitan evaluar el impacto.

El adjudicatario debera ofrecer sesiones formativas sobre el uso de sus herramientas WEB al personal de
MADRID DESTINO que este determine.

La herramienta deberd poder permitir la geolocalizacion sobre un mapa del origen de las noticias,
permitiendo mostrar “mapas de calor” informativos con un criterio geografico y tematico. Las referencias
a localizaciones seran paises y ciudades.

El adjudicatario debera de dar soporte durante toda la duracién del servicio para consultas y resolucion
de incidencias tanto técnicas como de uso y optimizacién de la plataforma. Se ofrecerd via telefénica y
correo electrdnico. El tiempo de atencidn y de resolucidn solicitado se define en el apartado de Acuerdos
de nivel de servicio

Si bien el horario de prestacion del servicio de clipping sera de 24h, 7 dias a la semana, el horario de
atencidén a incidencias, peticiones y consultas se establecerd en NBD, de 07:00 AM a 03:00 PM de cada
dia laborable en la ciudad de Madrid.

5.7. Alcance

El ambito internacional que debe abarcar el servicio de clipping comprende los siguientes paises:

Alemania

Francia

Reino Unido

EEUU, costa este y oeste

Brasil (Rio de Janeiro y Sao Paulo)

México

Oriente Medio (Arabia Saudi, Emiratos Arabes Unidos)
Corea de sur

China (Pekin, Shanghai, Shenzhen, Guangzhou, Chongqing)
Japon

Hong Kong
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Las empresas licitadoras presentaran en su Memoria Técnica un planteamiento técnico de ejecucion del
proyecto, indicando en ella los aspectos mas relevantes de su propuesta, ademas de cualquier otro que el
licitador entienda que pudiese ser de interés para MADRID DESTINO.

5.8. Documentacion e informes

5.8.1. Documentacion

El adjudicatario entregard toda la documentacidon pertinente relativa al servicio objeto de contratacion,
realizada para MADRID DESTINO, incluyendo los manuales de funcionamiento que se precisen sobre las
herramientas informdticas o servicios Saa$ involucrados.

Toda la documentacion se entregard en formato digital, en un formato previamente acordado con MADRID
DESTINO, y en idioma espafiol.

5.8.2. Informes

Para el adecuado seguimiento del contrato, la empresa adjudicataria emitira los informes que se describen a
continuacion, en formato electrdnico.

El modelo detallado de cada informe, el contenido concreto y su distribucion sera definido en el arranque del
proyecto de forma conjunta entre la empresa adjudicataria y el personal designado por MADRID DESTINO.

La puntualidad y calidad en la entrega de informes, especialmente en los informes periddicos y reglados, es
de importancia primordial para el buen funcionamiento del servicio.

5.8.2.1. Informes de incidencias

El servicio de clipping serd ofrecido mediante la puesta disposicién de MADRID DESTINO de una plataforma
web. Por lo tanto, es fundamental que ésta ofrezca la disponibilidad adecuada. Para ello, el adjudicatario
enviard un informe de disponibilidad mensual, indicando la relacién de incidencias del servicio que hayan
sucedido en ese periodo.

5.8.2.2. Informes de seguimiento de los ANS (Acuerdos de Nivel de Servicio)

Incluirdn una relacion detallada y pormenorizada caso por caso de los elementos de servicio medible que
componen cada ANS.

Salvo que MADRID DESTINO acuerde otro plazo, la empresa adjudicataria emitirad con periodicidad mensual
un informe que contendra toda la informacidn necesaria para poder valorar si se han cumplido los acuerdos
de nivel de servicio (ANS) y, en su caso, aplicar las penalizaciones que el incumplimiento haya generado.

5.8.2.3. Propiedad intelectual

La empresa adjudicataria debera garantizar a MADRID DESTINO que dispone de los derechos de uso de la
propiedad intelectual e industrial precisos para la realizaciéon de cuanto es objeto del contrato, aportando la
documentacion necesaria que asi lo acredite. Los costes derivados del servicio del seguimiento de noticias y
gue corresponda a la empresa adjudicataria abonar a los editores estaran incluidos en el precio del servicio.
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5.9. Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS)

Con el objeto de poder determinar las condiciones objetivas en las cuales se prestara el servicio por parte del
adjudicatario, se establecen los siguientes Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS):
5.9.1. Plazo de puesta en marcha del servicio

Este ANS tiene en cuenta el plazo de puesta en explotacién definitiva del servicio, especificado por defecto en
la planificacién como 4 semanas, aunque este plazo puede ser mas corto si el adjudicatario asi lo ha ofertado
en su propuesta.

El valor de cumplimiento de este indicador debe ser:

Indicador

Fecha de entrega convenida < 4 semanas

5.9.2. Disponibilidad de la plataforma de clipping

Se define una ANS de disponibilidad del servicio, entendida esta como el periodo de tiempo durante el cual el
servicio ofrecido por la plataforma online es accesible y funcional. A efectos de medicidn, el periodo
comprometido para la medicién de la disponibilidad serd de L-V, en horario de 08:00 a 19:00:

Indicador Cumplimiento

% disponibilidad 299,9 %

El periodo de medicidn para el establecimiento de los ANS serd mensual.

No se considerara indisponibilidad del servicio las paradas programadas que se produzcan, siempre que éstas
estén acordadas y aprobadas por MADRID DESTINO, ni las consideradas como fuerza mayor, ni las que se
produzcan debido a terceros ajenos al adjudicatario y a su cadena de proveedores.

5.9.3. Soporte al usuario de la plataforma de clipping

El siguiente ANS aplica a incidencias, peticiones y consultas relacionadas con la asistencia técnica y funcional
de la plataforma de clipping.

La empresa adjudicataria cumplira los tiempos de respuesta y resolucion maximos recogidos en la siguiente
tabla:

. . Tiempo de Tiempo de Horarios de
Indicador Severidad . L,
respuesta resolucion prestacion
Incidencias del Grave S5min. 2h. 24x7
servicio No grave 15min. 24h. 8x5xNBD
Peticiones y .
n/a 15min. 48h. 8x5xNBD
consultas
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Se considera incidencia grave aquella que provoca indisponibilidad del servicio, tal como se define en el
apartado 5.10.2 Disponibilidad de la plataforma de clipping.

— Se considera tiempo de respuesta al transcurrido, dentro del horario de prestacién de servicio que figura
en la tabla anterior, desde la comunicacidon de una incidencia o consulta hasta que se recibe respuesta
por parte del prestador del servicio para atenderla.

— Se considera tiempo de resolucién el transcurrido desde la notificacion hasta que la incidencia se
considera cerrada (cuando se ha producido la restitucién funcional que ha provocado dicha incidencia).

No se tendran en cuenta a efectos del cdbmputo de tiempo y por lo tanto no computara como tiempo de
resolucidn para el prestatario del servicio contratado:

— aquellas averias que no sean responsabilidad del contratista

— las indisponibilidades que sean fruto de pruebas o paradas técnicas, siempre y cuando hayan sido
advertidas con la suficiente antelacidn, y autorizadas por MADRID DESTINO.

— el tiempo dedicado a la resolucién de la incidencia por terceros cuya responsabilidad no recae en Ila
empresa adjudicataria (por ejemplo, otros proveedores o fabricantes con los que no exista relacién o
acuerdo de ningun tipo con la empresa adjudicataria).

Los valores de cumplimiento mensual de ambos indicadores deben ser:

INDICADOR DE SERVICIO ANS
Tiempo de respuesta >al 98%
Tiempo de resolucion > al 98%

Para cada periodo de revisidn, el cumplimiento del tiempo de respuesta se calculard como el cociente entre
el nimero de incidencias en las que se ha cumplido el tiempo de respuesta maximo establecido y el nimero
total de incidencias. Del mismo modo, el cumplimiento del tiempo de resolucidon sera la ratio entre las
incidencias en las que se ha cumplido el tiempo de resolucidn maximo respecto del total de incidencias.

De cara a la medicidn de los ANS de disponibilidad y soporte a usuario de plataforma de clipping el
adjudicatario pondra a disposicién de MADRID DESTINO una plataforma de ticketing que permita a MADRID
DESTINO realizar toda la gestién del ciclo de vida de las incidencias, peticiones, tareas y solicitudes.

El incumplimiento del ANS en dos incidencias criticas durante un mismo periodo de revisién se considerara
una falta muy grave, con los posibles efectos establecidos en el PCAP.

5.9.4. Cumplimiento de los ANS

5.9.4.1. Revisién

Salvo que MADRID DESTINO establezca otro plazo, el cumplimiento de los ANS se revisard mensualmente.
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5.9.4.2. Efectos en caso de Incumplimiento

El incumplimiento de los ANS conllevara la aplicacidén de las penalidades correspondientes en los términos
establecidos en el Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.

5.10. Equipo de Trabajo

La empresa adjudicataria deberda disponer de los recursos humanos adecuados y suficientes para ofrecer los
servicios descritos en este documento y prestar apoyo y soporte técnico a MADRID DESTINO, con el fin de
garantizar la correcta y dptima realizacidén de las fases de implantacion y posterior mantenimiento.

En cualquier caso, como parte del equipo de trabajo, se requiere la disponibilidad de los siguientes recursos:

e Responsable del servicio. Segun se establece en el apartado 7.2.1 Responsable de los servicios, el
adjudicatario deberd establecer esta figura, con capacidad suficiente para realizar labores de direccidn,
seguimiento y coordinacion, el cual podra incorporar al proyecto durante su realizacién a las personas que
estime necesarias para dar cumplimiento, revisidon y soporte a todas las actividades descritas.

e Responsable técnico. Segun se establece en el apartado 7.2.2 Responsable Técnico, con conocimiento y
experiencia suficiente en el aplicativo y las tecnologias asociadas, que dé garantias suficientes para la
realizacion con éxito del proyecto.

Responsable técnico de Analisis de clipping, a los efectos de arrojar los informes necesarios con
conclusiones basadas en el servicio. MADRID DESTINO establece como fundamental que el adjudicatario
de este contrato ponga a disposicién del mismo con caracter obligatorio, un perfil profesional que retna
al menos los siguientes requisitos:

= Titulo universitario o grado en periodismo, marketing y comunicacién, publicidad,
filologia, filosofia y/o lenguas modernas

= Experiencia minima profesional de un (1) afio en andlisis de prensa dentro de los siete
(7) afios anteriores a la fecha de finalizacion de presentacidon de ofertas de este
expediente.

Teniendo en consideracion los minimos obligatorios establecidos, MADRID DESTINO valorara la
propuesta que el licitador realice en este sentido, segun se especifica en el Apartado 19 del Anexo |
al Pliego de Clausulas Administrativas Particulares, en lo que al Lote 3 se refiere.

Previa solicitud expresa de MADRID DESTINO y con caracter previo a la adjudicacidn, el licitador
seleccionado deberd presentar la documentacion que acredite el cumplimiento de los requerimientos

minimos exigidos al personal, asi como de las mejoras ofertadas en su caso. El incumplimiento y/o la
falta de presentacidon de la acreditacidon impedira que el contrato pueda serle adjudicado y serd
excluido de la presente licitacion.
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5.11. Facturacion

El adjudicatario de este lote emitira facturas mensuales correspondientes a la oferta presentada por el
adjudicatario para este servicio.
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6. CONDICIONES DE EJECUCION DE LOS SERVICIOS.

NOTA IMPORTANTE: todos los servicios a llevar a cabo objeto del contrato (incluidos posibles

repuestos/sustituciones) asi como toda la documentaciéon/comunicacién/publicacion que se genere, tanto en
formato papel, adhesivo, carteleria, como en formato digital, audiovisual y de cualquier tipo, debera cumplir
con las obligaciones de difusién, comunicacion, publicidad y formato en cuanto a logos, marcas,
denominaciones etc. reguladas en la Orden 2367/2022, de 29 de noviembre (corregida mediante Orden
2488/2022, de 14 de diciembre, de la Consejeria de Cultura, Turismo y Deporte de la Comunidad de Madrid,
publicada en el BOCM n2 297 de diciembre de 2022; en el Real Decreto-Ley 36/2020, de 30 de diciembre, por
el que se aprueban medidas urgentes para la modernizacién de la Administracidn Publica y para la ejecucién
del citado Plan; en la Orden HFP/1030/201; en la Orden HFP 1031/2021; en la Orden HFP/55/2023, de 24 de
enero, relativa al andlisis sistematico del riesgo de conflicto de interés en los procedimientos que ejecutan el
Plan de Recuperacién, Transformacidn y Resiliencia; en la Instruccién de 23 de diciembre de 2021 de la Junta
Consultiva del Estado y demas normativa que resulte de aplicacién, debiendo incluir, obligatoriamente, la
denominaciéon completa del objeto del contrato tal y como consta en los pliegos y la procedencia de la
financiacion.

La prestacion de los servicios se realizara, principalmente y de acuerdo con los porcentajes de dedicacion
establecidos para cada uno de los perfiles profesionales que deben integrar el equipo del contratista, como
con el coste de los servicios de compra de bases de datos y costes de licencias, tanto durante el periodo inicial
de duracién del contrato como de sus posibles prérrogas, todo ello de acuerdo con los precios ofertados por
el contratista. En cuanto al cdmputo de horas trabajadas mensualmente se respetaran las existentes en su
empresa de origen, tal y como se establece en el XVIII Convenio colectivo estatal de empresas de consultoria
y estudios de mercado y de la opinidn publica en vigor, que resulta de aplicacidn. En el precio de la prestacidon
se encuentran incluidos los honorarios de los perfiles profesionales, asi como todos los costes asociados
conforme a convenio.

El equipo de trabajo actuard en remoto, debiendo tener la disponibilidad y los medios necesarios para
establecer reuniones online con MADRID DESTINO o presencia fisica en sus dependencias en alguna ocasién
puntual, cuando éste considere necesario, ajustandose a su horario de trabajo.

El adjudicatario ha de disponer de una organizacidn y autonomia propias para la prestacién de los servicios,
tanto en medios materiales como humanos, de manera que el hecho de que la prestacidn de los servicios se
realice en las instalaciones de Madrid Destino no implica, en modo alguno, que exista o pueda existir relacion
de dependencia alguna de caracter laboral con Madrid Destino. Dicha relacidn sera la técnicamente necesaria
para la correcta ejecucion de los trabajos de acuerdo con las instrucciones que, al efecto, se den por el
Responsable del contrato que se designe por Madrid Destino.

El contrato se ejecutara con sujecién a lo establecido en su clausulado y en los pliegos, y de acuerdo con las
instrucciones que, para su interpretacidn, se den al contratista por el Responsable del contrato que se designe
por Madrid Destino.

El adjudicatario sera responsable de la calidad técnica de los trabajos que desarrolle y de las prestaciones y
servicios realizados, asi como de las consecuencias que se deduzcan para Madrid Destino, el Ayuntamiento de
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Madrid o para terceros por las omisiones, retrasos, errores, métodos inadecuados o conclusiones incorrectas
en la ejecucion del contrato.

Dada la relaciéon de confianza que caracteriza a este contrato de servicios, su especial naturaleza y condiciones
de cumplimiento bajo el principio de compromiso con el resultado, cumplimiento del principio DNSH,
etiquetado verde, etiquetado digital y resto de obligaciones vinculadas a la ejecucién del PSTD 2021, Madrid
Destino se reserva el derecho a resolver el contrato en caso de que el adjudicatario, en la prestacion del
servicio, demuestre incompetencia manifiesta, desidia profesional, incumplimiento de las normas de
deontologia profesional y otros supuestos andlogos, asi como por el incumplimiento de las demas obligaciones
objeto del contrato y de la normativa que resulta de aplicacidn, sin perjuicio de la posibilidad de imponer
penalidades al mismo por dichos incumplimientos en los términos previstos en el apartado 30 del Anexo | del
Pliego de Clausulas Administrativas Particulares. Estas penalidades seradn igualmente aplicables a los
subcontratistas, en su caso.

Siguiendo las Comunicaciones de junio de 2022 del Ayuntamiento de Madrid sobre las Especialidades en
materia de contratacion reguladas en el Real Decreto-ley 36/2020 asi como la Instruccidn de la JCCPE de 23
de diciembre de 2021, dado que la posibilidad de resolucién contractual puede aparejar un importante retraso
en la ejecucion del contrato, atendiendo su naturaleza y objeto cuya finalizacidon debe producirse en un plazo
limitado al estar éste vinculado a los plazos para la ejecucién de los proyectos incluidos en los PSTD, aquélla
se contempla en el PCAP para supuestos excepcionales como, entre otros, los descritos en el parrafo anterior,
y siempre que tal retraso no suponga, desde este punto de vista, un perjuicio significativo para la entidad
contratante.

Madrid Destino determinard si la prestacién realizada por el contratista se ajusta a las prescripciones
establecidas para su ejecucién y cumplimiento, requiriendo, en su caso, la realizacion de las prestaciones
contratadas y la subsanacion de los defectos observados, con ocasion de su recepcién. Si los trabajos
efectuados no se adecuan a la prestacién contratada como consecuencia de vicios o defectos imputables al
contratista, podra rechazar la misma quedando exento de la obligacién de pago o teniendo derecho, en su
caso, a la recuperacién del precio satisfecho.

Si durante el plazo de garantia se acreditase la existencia de vicios o defectos en los trabajos efectuados, o
existan trabajos pendientes de ejecutar, el 6rgano de contratacion tendra derecho a reclamar al contratista
bien la subsanacién de los vicios o defectos, en su caso, bien la ejecucion de los trabajos pendientes de
ejecutar.

En cualquier caso, el contratista tendra derecho a conocer y ser oido sobre las observaciones que se formulen
en relacion con el cumplimiento de la prestacidn contratada.

Los datos de caracter personal a que tenga acceso el adjudicatario deberdan ser utilizados exclusivamente en
el dmbito de los procesos en los que haya de surtir efectos la documentaciéon a que estén incorporados,
haciéndose responsable el contratista de su utilizacidon con los limites y garantias previstos en la legislacién
vigente en materia de Proteccion de Datos, asi como en lo dispuesto sobre esta materia en las clausulas del
PCAP vy PPT.

El adjudicatario mantendra una disponibilidad permanente de contacto con Madrid Destino a instancia de
esta con arreglo a los servicios establecido en los pliegos para cada lote establecidos, y le asesorara ya sea
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presencialmente, de manera oral o por escrito, ya sea en remoto via teléfono, videoconferencia o correo
electrdnico, en cuantas cuestiones le sean planteadas durante la ejecucién del contrato.

Asimismo, el adjudicatario debera garantizar la atencion personalizada por cualquiera de los medios descritos
en el parrafo anterior, para resolver de forma inmediata las dudas de cardcter urgente que puedan plantearse,
para lo cual se establecera la precisa coordinacién con la entidad adjudicataria para asegurar la normal
prestacion del servicio, incluida la atencién por motivos de urgencia en dia no laboral en caso de ser necesario,
constituyéndose las obligaciones de disponibilidad y atencién personalizada como esenciales a los efectos
previstos en el art. 71.2 c) LCSP, cuyo incumplimiento esta tipificado como infraccidn grave a los efectos de
imposicién de penalidades conforme a lo establecido en el apartado 30 del anexo | del Pliego de Clausulas
Administrativas Particulares.

En todas las actuaciones se tendrd en cuenta la confidencialidad de la informacion y la proteccién de datos
personales y su tratamiento de forma leal y licita, aplicando las medidas técnicas y de organizacion para
garantizar la seguridad y la confidencialidad de los mismos.

El adjudicatario prestara el servicio durante todo el contrato con la asistencia del mismo cuantas veces sea
necesario a comisiones, reuniones, consejos etc. sin coste adicional alguno.

Todos los informes, dictamenes o escritos que se realicen por el adjudicatario en el marco del contrato que se
firme, deberan entregarse suscritos por el responsable designado, pudiendo Madrid Destino disponer de los
mismos como libremente considere.

El adjudicatario no podra repercutir a Madrid Destino ningln gasto que no haya sido autorizado previa y
expresamente por la Direccién Econdmico-Financiera.

Los H/O CID estan explicados y cuantificados en el Anexo Revisado de la Decisidén de Ejecucion del Consejo por
el que se aprobd la Adenda al PRTR de Espania.

Los H/O CID se establecen a nivel de Medida y su cumplimiento es responsabilidad del Organo responsable de
la Medida (Ministerios).

Entre los Hitos y Objetivos (HyO) criticos a cumplir, de acuerdo con el anexo de la Resolucién de 29 de
diciembre de 2023, de la Secretaria de Estado de Turismo, por la que se publica el Acuerdo de la Conferencia
Sectorial de Turismo de 21 de diciembre de 2021, modificado por Acuerdo de 29 de diciembre de 2023, por el
que se fijan los criterios de distribucidn, asi como el reparto resultante para las comunidades auténomas, del
crédito destinado a la financiacién de actuaciones de inversion por parte de entidades locales en el marco del
Componente 14 Inversion 1 del Plan de Recuperacion, Transformacion y Resiliencia, publicada en el BOE n2 26
de 30 de enero de 2024:

Tal y como establece la Decisién de Ejecucién del Consejo relativa a la aprobacion de la evaluacién del PRTR
de Espafia (CID, en sus siglas en inglés), la inversion 1.2 del Componente 14 (C14.11.2) sera ejecutada por las
entidades locales y las Comunidades Auténomas e incluye, entre otros, los siguientes objetivos:

Hito n.2 220 del CID: Cuarto trimestre 2024: Las Comisiones de Seguimiento se aseguraran de que todos los
destinos beneficiarios logren como minimo los siguientes porcentajes de ejecucién de cada Plan de
Sostenibilidad Turistica.
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e FEjecucidn del 50 % en el caso de los destinos adjudicados en 2021.
e FEjecucion del 30 % en el caso de los destinos adjudicados en 2022.
e Ejecucion del 15 % en el caso de los destinos adjudicados en 2023.

Hito n.2 221 del CID: Segundo trimestre 2026: Finalizacidon de todos los proyectos incluidos en los «Planes
Territoriales de Sostenibilidad Turistica en Destinos» y adjudicados en consonancia con los objetivos 211, 212
y 213, el 35 % de cuyos fondos se destinaran a financiar medidas que aborden la transicion verde, la
sostenibilidad y la eficiencia energética/electromovilidad en los destinos, de conformidad con la Guia técnica
sobre la aplicacidn de principio de «no causar un perjuicio significativo» (DO C 58 de 18 de febrero de 2021,
p. 1) mediante el uso de una lista de exclusiones y el requisito de cumplimiento de la legislacién
medioambiental pertinente de la UE y nacional.

La consecucion de los hitos y objetivos se cuantificara por los indicadores de medicién incluidos en la Decision
de Ejecucion del Consejo, y su cumplimiento se verificara de acuerdo con los mecanismos pactados con la
Comisiéon Europea en las disposiciones operativas a las que se refiere el articulo 20.6 del Reglamento
2021/241, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 12 de febrero de 2021, por el que se establece el
Mecanismo de Recuperacion y resiliencia. Sera obligatorio tanto el cumplimiento de los hitos y objetivos como
proporcionar la informacidn de seguimiento que se establezca desde la Administracion General del Estado,
tanto de ejecucién de gasto como de consecucién de objetivos y el logro de los indicadores en las cuantias
asignadas de manera individualizada a cada Comunidad Auténoma. Por tanto, el cumplimiento de los hitos y
objetivos previstos en la Decision de Ejecucidn del Consejo es obligatorio para que cada Comunidad Auténoma
pueda retener finalmente los fondos transferidos.

Todas estas obligaciones son igualmente aplicables a los subcontratistas.

El incumplimiento de las tareas anteriormente descritas dara lugar a la imposicidon de la correspondiente
penalizacidon contemplada en el apartado 30 del anexo | del Pliego de Clausulas Administrativas Particulares

6.1. Metodologia en la realizacion de los trabajos.

El licitador que resulte adjudicatario ejecutara los servicios objeto del contrato de acuerdo con los requisitos
establecidos tanto en este pliego como en el de cldusulas administrativas particulares, asi como con las
indicaciones del Responsable del contrato designado por Madrid Destino.

La metodologia viene determinada tanto por los requisitos técnicos de los servicios objeto del contrato como
por las obligaciones de cumplimiento, plazos, requisitos, hitos, objetivos y condiciones establecidos en la
propia normativa reguladora del PSTD 2021 que se relaciona en la cldusula 13 de este pliego, asi como toda
aquella que se vaya dictando sobre esta materia durante la ejecucién del contrato, a la que se ajusta la
redaccién tanto de este pliego como el de clausulas administrativas particulares.

6.2. Cumplimiento de los aspectos contractuales regulados en la Orden
2367/2022, de 29 de noviembre (corregida mediante Orden 2488/2022, de 14
de diciembre), de la Consejeria de Cultura, Turismo y Deporte de la
Comunidad de Madrid, publicada en el BOCM n? 297 de diciembre de 2022;
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en la Orden HFP/1030/2021; en la Orden HFP/1031/2021; en la Instruccion de
23 de diciembre de la Junta Consultiva del Estado; en el Manual de Gestion de
las actuaciones financiadas por el Mecanismo de Recuperacion y Resiliencia
editado en septiembre de 2022 por el Ayuntamiento de Madrid; en la Orden
HFP/55/2023, de 24 de enero, y en la Guia para la Gestion de Fondos MRR en
el C14.11 Submedida 2 editado por la Comunidad de Madrid con sus
actualizaciones.

A) Plan de medidas antifraude.

Por Acuerdo de 24 de marzo de 2022 de la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid, se aprob¢ el
Plan de Medidas Antifraude para la gestion de los fondos procedentes del Mecanismo para la
Recuperacién y Resiliencia, disponiendo en su apartado 1 que, a través del Plan, el Ayuntamiento de
Madrid da cumplimiento a la Orden HFP/1030/2021, de 29 de septiembre, por la que se configura el
sistema de gestion del PRTR que, entre otras cuestiones, requiere de la aprobacién del mencionado
Plan.

El Plan es de obligado cumplimiento y ha sido expresamente disefiado para el personal y los cargos
publicos del Ayuntamiento, de sus organismos y de sus empresas publicas intervinientes en la gestion
de los fondos procedentes del MRR - como es el caso de Madrid Destino-, asi como para los
beneficiarios de ayudas y adjudicatarios de contratos y subcontratos del mismo.

Consta, por tanto, acreditada, la disponibilidad por parte Madrid Destino de un procedimiento para
abordar conflictos de intereses y fraudes que comprende medidas de prevencidn, deteccidn, correccién
y persecucion apropiadas.

El propio Plan, en su anexo VI, regula la “Politica de conflictos de interés” estableciendo en el punto 5
del citado anexo las “Obligaciones de los intervinientes en la gestién de los fondos”, entre las que
incluye:

“Cumplimentar una DACI cuando participen en un procedimiento de contratacién o subvencion
asociados a fondos MRR”.

Se sefiala, asi, la cumplimentacion de una declaracién de ausencia de conflicto de intereses (DACI),
con arreglo al modelo que se recoge en el Anexo VI-A del Pliego de Clausulas Administrativas
Particulares, a todos los intervinientes en los procedimientos en las distintas fases del contrato, y de
una manera especial:

e Altitular del 6rgano de contratacion.

e A los que participan en la redaccion de los pliegos del contrato (tanto el de clausulas
administrativas particulares como el de prescripciones técnicas), asi como en la redaccion
del resto de documentos de la licitacion.

¢ Alos miembros de las mesas o juntas de contratacion.

¢ Alos miembros del comité de expertos.

¢ Alos técnicos que elaboren los informes de valoracion en el seno del contrato.

e Alos deméas 6rganos colegiados del procedimiento.
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Teniendo esto en cuenta, el andlisis del conflicto de interés se realizard sobre todos aquellos
empleados que, formando parte o no de Madrid Destino, participen en el presente procedimiento.

A su vez, de acuerdo con lo establecido en la Orden HFP/55/2023, de 24 de enero, relativa al andlisis
sistematico del riesgo de conflicto de interés en los procedimientos que ejecutan el Plan de
Recuperacién, Transformacién y Resiliencia, en vigor desde el dia 26 de enero de 2023, las personas
mencionadas en el parrafo anterior serdn las que deban firmar electrénicamente las Declaraciones de
Ausencia de Conflicto de Interés (DACI) respecto de los licitadores que participen en este
procedimiento, con arreglo al modelo del Anexo VI-B PCAP. Esta formulacidn se realizara por el érgano
de contratacidn de Madrid Destino, una vez se conozca qué licitadores participan en el procedimiento
y con cardcter previo a la valoracidon de las ofertas, incorpordandose al presente expediente de
contratacidn, para lo cual se tendrd acceso a la herramienta informatica de data mining MINERVA con
sede en la AEAT, a la que debera incorporar los datos que proceda para la realizacién de este andlisis
tal y como se establece en el art. 4 de la citada Orden.

En el supuesto de que, como consecuencia del andlisis sistematico del riesgo de conflicto de interés
efectuado a través de la herramienta MINERVA, se detecte una bandera roja, el/los afectado/s
deberan cumplimentar, para el caso en que asi lo manifiesten, el modelo de declaraciéon de
confirmacién de ausencia de conflicto de intereses (CACI) que se recoge en el PCAP.

En el caso de que se detecte ausencia de informacién de titularidades o personas fallecidas de la
persona juridica solicitante (bandera negra), circunstancia que impide elanalisis de conflicto de interés,
se requerird al licitador/es afectado/s para que, en el plazode cinco (5) dias habiles, aporte la
informacion relativa a su titularidad real, constituyendo su falta de entrega en el plazo otorgado
motivo de exclusidn del procedimiento de licitacion.

B) Cumplimiento de los principios de gestion especificos aplicables al PRTR.

Los principios de gestion especificos aplicables al PRTR estan regulados en el articulo 2 de
la Orden HFP/1030/2021, de 29 de septiembre, por la que se configura el sistema de gestion
del Plan de Recuperacién, Transformacion y Resiliencia que, a su vez, desarrolla el Real
Decreto-ley 36/2020, de 30 de diciembre, y son los siguientes:

e Concepto de hito y objetivo, asi como los criterios para su seguimiento y acreditacion
del resultado.

e Etiquetado verde y etiguetado digital.

e Analisis de riesgo en relacién con posibles impactos negativos significativos en el
medioambiente (Do no significant harm, DNSH), seguimiento y verificacion del
resultado sobre la evaluacion inicial.

e Cumplimiento de la legislacibn medioambiental (permisos, licencias,
autorizaciones...).

¢ Refuerzo de mecanismos para la prevencion, deteccién y correccion del fraude, la
corrupcion y los conflictos de interés.
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e Compatibilidad del régimen de ayudas de Estado y prevencion de la doble
financiacion.

e Cumplimiento de la regla de “minimis”.

¢ Identificacion del perceptor final de los fondos, sea como beneficiario de las ayudas,
0 adjudicatario de un contrato o subcontratista.

¢ Identificacion del titular real del perceptor de los fondos, sea como beneficiario, 0 como
adjudicatario de un contrato o subcontratista.

¢ Medidas de comunicacién y difusion.

o Conservacion de la pista de auditoria y auditoria y control interno.

e Cesibn y tratamiento de datos.

e Compromiso de cumplimiento de principios transversales.

e Acreditacion de inscripcion en el censo de empresarios.

e Certificado de estar al corriente de pago con la TGSS, AEAT y Hacienda Publica de
la Comunidad de Madrid.

¢ Identificacion, en su caso, del titular real de la persona juridica que licite al presente
procedimiento en el supuesto de que, en el momento de realizar la consulta a la
aplicaciéon MINERVA sobre el analisis de conflicto de interés, la respuesta recibida sea
gue no consta dicha informacion en la AEAT mediante la correspondiente bandera
negra, en cuyo caso se le requerira para que, en el plazo de cinco dias habiles desde
gue sea requerido para ello, aporte dicha informacion mediante la cumplimentacion
del modelo de declaracién responsable se recoge en el Anexo XI PCAP. La falta de
entrega de esta informacion en el plazo sefialado sera motivo de exclusion del
licitador.

El cumplimiento de los compromisos relativos a los principios aplicables al PRTR que estan
regulados en el articulo 2 de la Orden HFP/1030/2021, sera exigido, en tiempo y forma, tanto
a contratistas como, en su caso, a los subcontratistas, y a los beneficiarios/perceptores finales
de los fondos.

En cuanto a la cumplimentacion de las DACI, las correspondientes a las de los contratistas y
subcontratistas, en su caso, se incorporaran cuando se obtengan una vez se haya formalizado el
contrato, asi como las correspondientes a las DACI de los beneficiarios de los fondos, que se
incorporaran tanto durante la ejecucién del contrato como una vez finalizada la misma.
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7. DIRECCION Y SEGUIMIENTO DEL CONTRATO

De conformidad con lo sefialado en la Cldusula Tercera del Pliego de Cldusulas Administrativas Particulares, el
Organo de contratacién de MADRID DESTINO designara un Responsable del contrato al que le corresponde,
en base al articulo 62.1 de la LCSP, supervisar su ejecucién y adoptar las decisiones y dictar las instrucciones
necesarias con el fin de asegurar la correcta realizacidon de la prestacidn pactada, dentro del ambito de
facultades que el Organo de contratacién le atribuya.

El Responsable del contrato supervisara y controlard mensualmente la ejecucién de los servicios objeto de la
presente contratacion, junto con el Responsable de los servicios (interlocutor) designado por el adjudicatario,
todo ello dentro de las distintas Comisiones de seguimiento que se constituyan tal y como se describe en esta
clausula, asi como la documentacién acreditativa de su prestacién, y, en su caso, procederd a la valoracion y
aceptacion, en su caso, de los trabajos realizados en dicho periodo de tiempo y los porcentajes de dedicacién
empleados por cada uno de los perfiles profesionales puestos a disposicién del contrato.

En el caso de que encuentre defectos o incidencias en la documentacion, el adjudicatario debera realizar las
correcciones oportunas y proporcionar de nuevo la documentacién requerida dando, en su caso, la
conformidad a su recepcion.

Las valoraciones se efectuaran siempre a origen, concretandose los trabajos realizados en el mes
correspondiente.

Asimismo, el contratista debera cumplir con sus obligaciones en materia social y laboral, asi como las que
asume durante el plazo de garantia del presente contrato tal y como se establece en el apartado 32 del Anexo
| del PCAP.

A tal efecto, deberdn aportar junto con cada factura, certificado o documentacién técnica acreditativa del
cumplimiento de estas obligaciones. En caso contrario, la factura correspondiente no podra ser validada por
el drgano de contratacion.

No obstante, el érgano de contratacion podra requerir al contratista para que, en cualquier momento durante
la ejecucidn del contrato, aporte la documentacién que acredite el cumplimiento de las citadas obligaciones.

Todas las condiciones especiales de ejecucidn y obligaciones esenciales les seran exigibles tanto al contratista
como, en su caso, a los subcontratistas durante la ejecucién del contrato.

Simultaneamente a la tramitacion de la relacién valorada el Responsable del contrato enviard un ejemplar al
contratista a efectos de su conformidad o reparos, pudiendo éste formular las alegaciones que estime
oportunas en un plazo maximo de cinco dias habiles a partir de la recepcién del expresado documento.

Transcurrido este plazo sin formular alegaciones por parte del contratista se considerara otorgada la
conformidad a la relacién valorada. En caso contrario, de aceptarse en todo o parte las alegaciones del
contratista, éstas se tendran en cuenta a la hora de redactar la préxima relacion valorada o, en su caso, en la
certificacidn final o en la liquidacién del contrato.

El adjudicatario es el responsable de que toda la documentacidn soporte esté debidamente cumplimentada y
sea coherentey correcta. Para ello se encargard de recopilar y revisar toda la documentacién antes de remitirla
a Madrid Destino.
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Se realizara un seguimiento continuo de la evolucion del proyecto por parte de las Comisiones de seguimiento,
gue tendrd ademads reuniones de seguimiento y revisiones técnicas con la periodicidad que se determine con
arreglo a este pliego, al objeto de revisar el grado de cumplimiento de los objetivos, las reasignaciones y
variaciones de efectivos de personal dedicado al proyecto, las especificaciones funcionales de cada uno de los
objetivos y la validacidn de las programaciones de actividades realizadas.

Tras las revisiones técnicas, de las que se dejara constancia por escrito, el Responsable del contrato podra
rechazar en todo o en parte los trabajos realizados en la medida que no respondan a lo acordado, o no
superasen los controles de calidad con arreglo a lo establecido en los pliegos, dando por escrito al contratista
las instrucciones precisas y detalladas con el fin de remediar las faltas o defectos observados, haciendo constar
el plazo que para ello fija y las observaciones que considere oportunas.

Debido a la importancia que reviste el estricto cumplimiento de los hitos, objetivos y plazos comprometidos
por Madrid Destino para la ejecucién de los proyectos aprobados financiados con Fondos Europeos, y el
sometimiento a los requisitos que se establecen en la Orden 2367/2022, de 29 de noviembre (corregida
mediante Orden 2488/2022, de 14 de diciembre), de la Consejeria de Cultura, Turismo y Deporte de la
Comunidad de Madrid, en la Orden HFP/1030/2021, en la Orden HFP/1031/2021, en la Orden HFP/55/2023,
en la Instruccidon JCCP de 23 de diciembre de 2021, en RDL 36/2020, en el Manual de Gestion de las actuaciones
financiadas por el Mecanismo de Recuperacion y Resiliencia editado en septiembre de 2022 por el
Ayuntamiento de Madrid, en la Guia para la Gestidon de Fondos MRR en el C14.11 Submedida 2 editado por la
Comunidad de Madrid con sus actualizaciones y demdas normativa que resulta de aplicacion, si las deficiencias
en la ejecucidn de los trabajos fueran reiteradas o el retraso evidente y no fuesen objeto de subsanacién por
el adjudicatario, sin perjuicio de las penalidades previstas en el apartado 30 del Anexo | del Pliego de Clausulas
Administrativas Particulares, MADRID DESTINO podra acordar la resolucion del contrato con la reclamacion
de la indemnizacion que corresponda en concepto de dafios y perjuicios.

Los H/O CID estan explicados y cuantificados en el Anexo Revisado de la Decisidén de Ejecucion del Consejo por
el que se aprobd la Adenda al PRTR de Espania.

Los H/O CID se establecen a nivel de Medida y su cumplimiento es responsabilidad del Organo responsable
de la Medida (Ministerios).

Entre los Hitos y Objetivos (HyO) criticos a cumplir, de acuerdo con la guia para la gestion de fondos MRR
en el C14.11 Submedida 2 del Plan Territorial de la Comunidad de Madrid y Planes de Sostenibilidad Turistica
en Destino actualizada a noviembre de 2023, se encuentran:

e CID 220 (H): Ejecucion del 50 % de todos los proyectos de promocién de la sostenibilidad turistica en
Destinos adjudicados en 2021.

e CID 221 (H): Finalizacion de todos los proyectos de promocion de la sostenibilidad turistica
en Destinos adjudicados en las convocatorias asociadas a los objetivos CID 217, 218 y 219
en Q2 2026.

Todas estas obligaciones son igualmente aplicables a los subcontratistas.

A tales efectos, para llevar a cabo una medicion de los resultados de las actuaciones a llevar a cabo por
Madrid Destino vinculadas tanto a la ejecucion de los actuaciones incluidas en el Eje 3 del PSTD 2021 como
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a la ejecucion de los servicios objeto del presente contrato, el contratista deberd definir en la
documentacién a elaborar los posibles ahorros en el consumo de energia, en la generacion y gestion de
residuos, en la reduccion de emisiones de CO2, en implantaciéon de politicas de economia circular, la
reduccion de la huella de carbono, impacto en el entorno, contribucién al cambio climatico, no causar un
perjuicio en el medio ambiente (DNSH), cumplimiento de etiquetado verde y etiquetado digital etc..., el
empleo que las actuaciones vayan a generar, asi como los indicadores que consideren adecuados para ello
que permitan ir midiendo, durante la ejecucién posterior, el grado de cumplimiento de dichos indicadores
vinculados a los hitos y objetivos.

Es obligacion del adjudicatario mantener informado puntualmente al Responsable del contrato de MADRID
DESTINO acerca de la ejecucién y evolucién de los trabajos, asi como cuando éste lo solicite y, en todo caso,
en aquellos supuestos en los que se produzca alguna incidencia.

De igual forma, el Responsable del contrato podra requerir al adjudicatario que presente la documentacion
acreditativa del cumplimiento de los requisitos técnicos del personal, laborales, de seguridad social, salarios,
formacion, cesidon y proteccion de datos, conflicto de intereses, antifraude, comunicacién, doble financiacion,
auditoria y control interno etc., asi como del cumplimiento de las condiciones especiales de ejecucion
(sociales, medioambientales, principios transversales PRTR etc..) y de las obligaciones esenciales establecidas
tanto en el presente pliego como en el Pliego de Cldusulas Administrativas Particulares.

Todas las obligaciones establecidas con los pliegos como las condiciones especiales de ejecucidn y obligaciones
esenciales les seran exigibles tanto al contratista como, en su caso, a los subcontratistas durante la ejecucién
del contrato.

Para la adecuada direccién y control de la ejecucién del contrato, se establece la siguiente estructura y modo
de funcionamiento:

7.1. Direccidn por parte de MADRID DESTINO

MADRID DESTINO designara un Responsable del Contrato que supervisara la ejecucion de este. Sus funciones
serdn todas aquellas que le sean encomendadas por el Organo de Contratacién. Entre ellas, a modo
enunciativo, pero no limitativo, se encuentran:

— Actuar como interlocutor con el Responsable de los servicios designado por la empresa adjudicataria.

— Supervisar y adoptar decisiones respecto a la ejecucién del contrato dentro de las facultades
otorgadas por el drgano de contratacion.

— Realizar la propuesta de aplicacion de penalidades por incumplimiento de los Acuerdos de Nivel de
Servicio (ANS).

— Velar por el adecuado cumplimiento del contrato y verificar la calidad de los trabajos realizados por
la empresa adjudicataria.

— Aprobar por parte de MADRID DESTINO los trabajos y entregables definidos en el contrato.

— Determinar la necesidad de incorporar, retirar o sustituir el personal del equipo de trabajo que presta
los servicios y comunicarlo a la persona designada como Responsable de los servicios para que lleve
a cabo las modificaciones oportunas.

— Todas aquellas que le sean encomendadas por el Organo de Contratacién
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7.2. Direccidn por parte de la Empresa Adjudicataria

Por su parte, la empresa adjudicataria designara los siguientes responsables

7.2.1. Responsable de los Servicios

Habitualmente se identifica como el responsable comercial de la cuenta, si bien podra ser otra persona que
asuma la responsabilidad ultima de los servicios y debera tener una funcién en la empresa que le permita
desarrollar adecuadamente esta funcién.

Entre sus funciones, a modo enunciativo, pero no limitativo, se encuentran:

— Actuar como interlocutor con el Responsable del Contrato de MADRID DESTINO en lo relativo a
aspectos estratégicos y tacticos relacionado con el contrato (cumplimiento, necesidades de MADRID
DESTINO, aspectos comerciales, etc.).

— Asegurar la correcta realizacion de la prestaciéon del contrato.

— Dictar instrucciones a la empresa y al Responsable técnico en base a las decisiones adoptadas por el
Responsable del Contrato de MADRID DESTINO.

— Verificar el cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS).

— Informar a MADRID DESTINO de cualquier incidencia que se produjera durante la ejecucion del
contrato.

7.2.2. Responsable Técnico

Habitualmente se identifica como el responsable técnico posventa asignado a la cuenta, si bien podra ser otra
persona que asuma la responsabilidad ultima de los aspectos técnicos de los servicios y deberd tener una
funcién en la empresa que le permita desarrollar adecuadamente esta funcion.

Durante las fases de implantacidon y mantenimiento del contrato, esta persona podra ser la misma o dos
diferentes (una en cada fase).

Entre sus funciones, a modo enunciativo, pero no limitativo, se encuentran:

— Actuar como interlocutor con el Responsable del Contrato de MADRID DESTINO en lo relativo a
aspectos técnicos (planificacion, calidad de los servicios, necesidades operativas, etc.).

— Durante la fase de implantacion:
o Velar por que la implantacién se ejecute en tiempo y forma, siendo el responsable ultimo de
la misma
— Durante la fase de mantenimiento:
o Velar por el adecuado cumplimiento del contrato y verificar la calidad de los servicios y la
calidad técnica de los trabajos realizados por el personal de la empresa adjudicataria.
o Emitir los informes periddicos correspondientes a los ANS para su comprobacidn por parte de
MADRID DESTINO.
— En cualquier fase:
o Proponer a MADRID DESTINO para su aprobacién las actuaciones operativas y su planificacidn
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o Dictar instrucciones al personal del equipo de trabajo de la empresa adjudicataria en base a
las decisiones adoptadas en los Comités (Técnico y de Seguimiento).
= Informar a MADRID DESTINO de cualquier incidencia que se produjera durante la
ejecucion del contrato.

Comités y Reuniones

Se establecerdn los siguientes comités:

7.3.1.

Comité de Seguimiento

Se regira por las siguientes normas minimas:

1.

Estard encargado de tratar cualquier decisidon estratégica relacionada con los servicios objeto del
contrato.

Estara formado, al menos, por el Responsable del Contrato de MADRID DESTINO, que lo presidird y
tomara las decisiones finales, y el Responsable de los servicios la empresa adjudicataria.

A las reuniones podrd asistir cualquier persona que, en funcién de los temas a tratar, consideren
necesarios los dos anteriores.

Tras las reuniones, el Responsable de los servicios la empresa adjudicataria o quien este designe
levantard un acta de manera que exista un elemento documental que atestigiie los acuerdos
alcanzados en dicha reunién.

La periodicidad de dichas reuniones serd definida por MADRID DESTINO, y sera mayor durante las Fases Inicial

y de Implantacién.

7.3.2.

Comité Técnico

Se regira por las siguientes normas minimas:

1.

Estard encargado de tratar cualquier decisidn tactica relacionada con los servicios objeto del contrato.
Estara formado, al menos, por el Responsable del Contrato de MADRID DESTINO, que lo presidird y
tomara las decisiones finales, y el Responsable técnico la empresa adjudicataria.

A las reuniones podra asistir cualquier persona que, en funcién de los temas a tratar, consideren
necesarios los dos anteriores.

Tras las reuniones, el Responsable técnico la empresa adjudicataria o quien este designe levantara un
acta de manera que exista un elemento documental que atestiglie los acuerdos alcanzados en dicha
reunion.

La periodicidad de dichas reuniones sera definida por MADRID DESTINO, y sera mayor durante las fases inicial

y de implantacién del proyecto.
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7.3.3. Documentacion a entregar por el contratista. Pista de auditoria y conservaciéon de
documentos.

En cumplimiento de lo establecido en la Orden 2367/2022, de 29 de noviembre (corregida mediante Orden
2488/2022, de 14 de diciembre),de la Consejeria de Cultura, Turismo y Deporte de la Comunidad de Madrid,
publicada en el BOCM n?2 297 de diciembre de 2022, en la Orden HFP/1030/2021 y en la Orden
HFP/1031/2021, ambas de 29 de septiembre, con independencia de los informes de gestion, auditoria y
seguimiento de caracter mensual, trimestral, semestral y anual que se deben emitir por el drgano gestor del
Ayuntamiento de Madrid una vez remitida toda la documentacién necesaria para ello por Madrid Destino, en
colaboracién con el contratista, las evaluaciones, pista de auditoria y demas documentacion de seguimiento,
deberan publicarse en la plataforma o sistema informatico correspondiente (CoFFEE) disefiado para ello, o
bien a través de la plataforma que se habilite al efecto por el Ayuntamiento o la Comunidad de Madrid, para
su posterior remisién a la plataforma CoFFEE, los cuales deberdn estar actualizados en todo momento,
incluyendo la documentacion generada durante la ejecucion del contrato.

Toda la documentacién que se genere es propiedad exclusiva de Madrid Destino, sin que el contratista pueda
conservarla, ni obtener copia de la misma o facilitarla a terceros.

De la documentacién que, en su caso, sea objeto de impresion, se considera necesaria una copia de cada uno
de los documentos encuadernada, ademas de otra copia en soporte magnético estandar, bajo productos
normalizados en Madrid Destino, de forma que permita una facil utilizacién y mantenimiento futuros,
cumpliendo con todas las obligaciones de comunicacién y publicidad dentro del PSTD.

El adjudicatario debera suministrar a Madrid Destino las nuevas versiones de la documentacion que se vayan
generando. También se entregara, en su caso, los documentos sobre los que se ha basado el desarrollo en
idéntico soporte a los anteriores.

Toda la documentacién que se genere en relacion con el presente procedimiento serd conservada por Madrid
Destino, en formato electrénico, por el plazo minimo de cinco (5) afios.

La pista de auditoria constituye el cauce mas seguro para verificar la realidad del gasto declarado, la entrega
de los bienes o prestacion de los servicios cofinanciados y el cumplimiento de toda la normativa aplicable.

Para establecer una pista de auditoria se deben describir todos los procedimientos que garantizan el
seguimiento de todos los documentos que justifican la aplicacion de la financiacion recibida, lo que incluye un
sistema de archivo, un sistema contable que distinga adecuadamente la financiacién condicionada del MRR y
su aplicacién, de manera que la informacién final que se consigne en CoFFEE sea veraz y cuente con
trazabilidad suficiente desde los sistemas internos previos, en este caso el repositorio de la Comunidad de
Madrid denominado NextCloud.

Por otra parte, los perceptores finales de las ayudas mantendran un registro y conservaran los documentos
justificativos, los datos estadisticos y demas documentacidon concerniente a la financiacién, asi como los
registros y documentos en formato electrdnico, durante un periodo de cinco (5) afios a partir del pago del
saldo o, a falta de dicho pago, de la operacién.

Los registros y documentos relativos a auditorias, recursos, litigios, la tramitacidon de reclamaciones relativas
a compromisos juridicos o relativos a investigaciones de la Oficina Europea de Lucha contra el Fraude (OLAF)
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se conservaran hasta que dichas auditorias, recursos, litigios, tramitacion de reclamaciones o investigaciones
hayan concluido.

7.3.4. Cumplimiento del principio DNSH (Do No Significant Harm) e implementacién de politicas
de economia circular.

Todas las actuaciones estan sometidas al principio de “no causar dano significativo al medio ambiente”
(principio DNSH -do no significant harm) previsto en el Reglamento (UE) 2021/241 del Parlamento Europeo y
del Consejo, de 12 de febrero de 2021por el que se establece el Mecanismo de Recuperacién y Resiliencia, y
demas normativa europea de aplicacion.

En este sentido, deberdn garantizar igualmente y en el caso de resulta aplicable al presente contrato, el
cumplimiento de las obligaciones de etiquetado ambiental y digital, de acuerdo con lo previsto en ambos
documentos, y reflejado en el documento de Estrategia de Sostenibilidad Turistica en Destinos.

Se enumera a continuacion la normativa basica de referencia:

e Reglamento (UE) 2021/241del Parlamento Europeo y del Consejo, de 12 de febrero de 2021, por el
gue se establece el Mecanismo de Recuperacién y Resiliencia.

e Reglamento (UE) 2020/852del Parlamento Europeo y del Consejo de 18 de junio de 2020 relativo al
establecimiento de un marco para facilitar las inversiones sostenibles y por el que se modifica el
Reglamento (UE) 2019/2088.

e Actos Delegados de Taxonomia: Reglamento Delegado (UE) 2021/2139de la Comisién, de 4 de junio
de 2021, por el que se completa el Reglamento (UE) 2020/852 del Parlamento Europeo y del Consejo
y por el que se establecen los criterios técnicos de seleccion para determinar las condiciones en las
gue se considera que una actividad econdmica contribuye de forma sustancial a la mitigaciéon del
cambio climatico o a la adaptacién al mismo, y para determinar si esa actividad econémica no causa
un perjuicio significativo a ninguno de los demas objetivos ambientales.

¢ Comunicacion de la Comision, Guia técnica sobre la aplicacion del principio de «no causar un perjuicio
significativo» en virtud del Reglamento relativo al Mecanismo de Recuperacion y Resiliencia publicada
en el DOUE de fecha 11 de octubre de 2023.

e Guia elaborada por el Ministerio de Transicion Ecoldgica y Reto Demogréfico para el cumplimiento del
principio DNSH.

Previo al lanzamiento del procedimiento se ha cumplimentado el cuestionario de autoevaluacidon de
cumplimiento del principio DNSH.

Al tratarse de una solucion integral de inteligencia de negocio y analisis turistico, que incluye servicios de
desarrollo de plataformas digitales de analisis, visualizacion, comparticion y descarga de la informacion
turistica, de un servicio de andlisis en destino y su posicionamiento y un servicio de clipping, el Unico impacto
posible es el del alojamiento en centros de procesamiento de datos de los desarrollos realizados e informacién
almacenada, siendo por tanto minimo el impacto potencial.

Para mitigar el mismo, se incluyen medidas contractuales como contar con planes de gestion medioambiental,
contar con sistemas de medicidn y mitigacion de la huella de carbono mediante el uso de energias limpias
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alternativas para los centros de datos, o la posesién de etiquetas medioambientales que garanticen la gestion
de la energia de los alojamientos.

Se incluird en el expediente una declaracién responsable DNSH para que el adjudicatario del contrato la firme.

Adicionalmente, durante la ejecucién del contrato se podran determinar puntos periddicos de control para
verificar que de cumple con el principio DNSH, que serd igualmente exigible, en su caso, a los subcontratistas.

De acuerdo con lo previsto en el Plan de Recuperacién, Transformacién y Resiliencia, en la Decisién de
Ejecucion del Consejo relativa a la aprobacién de la evaluaciéon del plan de recuperacion y resiliencia de Espaia
(Council Implementing Decision-CID), de 13 de julio de 2021, y en el Reglamento (UE) 2021/241 del Parlamento
Europeo y del Consejo, de 12 de febrero de 2021, asi como en su normativa de desarrollo, en todas las fases
del disefio y ejecucién de los proyectos y de manera individual para cada actuacion, el contratista deberd
cumplimentar la “Declaracién Responsable sobre el cumplimiento del principio de “no causar perjuicio
significativo” a los seis objetivos medioambientales (DNSH) en el sentido del articulo 17 del Reglamento (UE)
2020/852”, conforme a la Comunicacién de la Comisidn Europea (2021/C 58/01), “Guia técnica sobre la
aplicacién del principio de «no causar un perjuicio significativo» en virtud del Reglamento relativo al
Mecanismo de Recuperacidn y Resiliencia.

Se incluye en los Anexos VIl y Xl del PCAP los modelos de declaracién responsable DNSH que el adjudicatario
deberad firmary, en su caso, también el subcontratista.

Previo al lanzamiento del presente procedimiento se ha cumplimentado el cuestionario de autoevaluacion de
cumplimiento del principio DNSH.

Para cumplir con el principio de DNSH, el adjudicatario debera contar con:

« Un plan de gestion medioambiental que debera estar adaptado y recoger el cumplimiento del DNSH.

o Elcentro de alojamiento debera contar con sistemas de medicién y mitigacion de la huella de carbono
mediante el uso de energias limpias alternativas. El adjudicatario debera presentar la documentacion
demostrativa de uso de este tipo de mediciones y presentar los resultados, asi como las medidas
adoptadas.

o Eladjudicatario debera estar en posesién de las etiquetas medioambientales que garanticen la gestion
de la energia de los alojamientos de los centros de datos.

« Lasinfraestructuras IT (como los centros de datos), atenderan a la versién mas reciente del Cédigo de
conducta europeo sobre eficiencia energética de centros de datos, o en el documento CEN-CENELEC
CLC TR50600-99-1 "Instalaciones e infraestructuras de centros de datos - Parte 99-1: Practicas
recomendadas para la gestion energética”.

o Llasinstalaciones de infraestructuras IT no deberan afectar negativamente a las buenas condiciones y
la resiliencia de los ecosistemas ni al estado de conservacién de los habitats y las especies, en
particular los espacios de interés de la Unién. Por ello cuando sea preceptivo, se realizard la Evaluacion
de Impacto medioambiental, de acuerdo con lo establecido en la Directiva 2011/92/EU.

Adicionalmente, durante la ejecucion del contrato se determinaran puntos periédicos de control para verificar
que de cumple con el principio DNSH. Durante los mismos, se volvera a llevar a cabo el cuestionario de auto
consulta (autoevaluacion).
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De igual forma, debera identificar aquellas actividades que requeririan de la aplicaciéon de una condicionalidad
especifica atendiendo al PRTR, la CID, la Guia DNSH de MITERD y la Guia técnica de la Comision.

De acuerdo con lo anterior, se establecerdn los protocolos de actuacion y sistemas de seguimiento que
correspondan, de manera que permitan evaluar su grado de cumplimiento durante la ejecucion del contrato.

En todo caso, la entidad adjudicataria garantizara el pleno cumplimiento del principio de «no causar un
perjuicio significativo al medio ambiente» (principio do no significant harm - DNSH) y, en su caso, el etiquetado
climatico y digital, de acuerdo con lo previsto en el Plan de Recuperacién, Transformacion y Resiliencia,
aprobado por Consejo de Ministros el 27 de abril de 2021 y por el Reglamento (UE) n2 2021/241 del
Parlamento Europeo y del Consejo, de 12 de febrero de 2021, por el que se establece el Mecanismo de
recuperacion y Resiliencia, asi como con lo requerido en la Decisidon de Ejecucién del Consejo relativa a la
aprobacién de la evaluacion del plan de recuperacién y resiliencia de Espafia.

En caso de subcontratar parte o toda la actividad objeto de este contrato, la entidad contratista habra de
prever mecanismos para asegurar que los subcontratistas cumplan con el principio de «no causar un perjuicio
significativo al medio ambiente» en el sentido del articulo 17 del Reglamento (UE) 2020/852.

Dado que en el marco de esta actuacidn se prevé que se van a instalar equipos eléctricos o electrénicos se
solicitara al adjudicatario del concurso que la actuacidn se lleve a cabo observando las siguientes condiciones:

— Los equipos utilizados durante los desarrollos deberan cumplir con los requisitos relacionados con el
consumo energético y con la eficiencia de materiales establecidos en la Directiva 2009/125/EC del
Parlamento Europeo y del Consejo de 21 de octubre de 2009 por la que se instaura un marco para el
establecimiento de requisitos de disefio ecoldgico aplicables a los productos relacionados con la
energia.

— Asi mismo se deberd garantizar que los equipos utilizados no contengan las sustancias restringidas
enumeradas en el anexo Il de la Directiva 2011/65/UE del Parlamento Europeo y del Consejo de 8 de
junio de 2011 sobre restricciones a la utilizacion de determinadas sustancias peligrosas en aparatos
eléctricos y electrénicos, excepto cuando los valores de concentracion en peso en materiales
homogéneos no superen los enumerados en dicho anexo.

— Cumplir con los requisitos relacionados con la energia establecidos de acuerdo con la Directiva
2009/125/EC,

— En las adquisiciones se activaran medidas para asegurar la compra de aquellos equipos
energéticamente eficientes, que sean absolutamente respetuosos con el Code of Conduct for ICT de
la Comisiéon Europea o en el documento CEN-CENELEC CLC TR50600-99- 1 «Instalaciones e
infraestructuras del centro de datos - Parte 99-1: Practicas recomendadas para la gestion de la
energia»., y se tomaran medidas para que aumente la durabilidad, la posibilidad de reparacion, de
actualizaciéon y de reutilizacion de los productos, de los aparatos eléctricos y electrénicos
implantados.

— El equipo utilizado no contiene las sustancias restringidas enumeradas en el anexo Il de la Directiva
2011/65/UE, excepto cuando los valores de concentracién en peso en materiales homogéneos no
superen los enumerados en dicho anexo.
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— Existe un plan de gestion de residuos que garantiza el maximo reciclaje, al final de la vida util, de los
equipos eléctricos y electrénicos y

— Al final de su vida util, el equipo se somete a una preparacidén para operaciones de reutilizacidn,
recuperacion o reciclaje, o al tratamiento adecuado incluida la eliminacidn de todos los fluidos y un
tratamiento selectivo de acuerdo con el Anexo VIl de la Directiva 2012/19 / UE.”

En ningln caso la entidad contratista o subcontratista que ejecute parte o toda la actividad de este contrato,
podra llevar a cabo las actividades detalladas en el apartado 1.1. «Actividades no elegibles» definidas en la
Guia para el disefio y desarrollo de actuaciones publicada por el Ministerio para la Transicidon Ecoldgica y el
Reto Demogréfico. En afiadido, tampoco podran llevarse a cabo aquellas actividades para las que la evaluacion
DNSH (conforme al Anexo Il de la Guia DNSH del Ministerio de Transicién Ecoldgica y el Reto Demografico) sea
negativa.

Economia circular, incluidos la prevencién y el reciclado de residuos

Tal y como se ha indicado anteriormente en esta cldusula, tanto la contratista como, en su caso, el
subcontratista, deberdn garantizar que las medidas implantadas en esta materia para el ejercicio de su
actividad:

e Estan en consonancia con el plan de gestioén de residuos y el programa de prevencion
de residuos nacionales o regionales pertinentes, de conformidad con el articulo 28 de la
Directiva 2008/98/CE maodificada por la Directiva 2018/851/UE y, cuando exista, con la
estrategia nacional, regional o local de economia circular correspondiente.

e Estan en consonancia con los principios de productos sostenibles y con la jerarquia de
residuos, priorizando la prevencion de residuos.

e Garantizan la utilizacién eficiente de los recursos para los principales recursos utilizados.
Se abordan las ineficiencias en el uso de los recursos, lo que incluye garantizar que los
productos, edificios y activos se utilicen de manera eficiente y sean duraderos.

Por ejemplo, las ineficiencias pueden reducirse al minimo si se aumenta de forma significativa
la durabilidad, la posibilidad de reparacion, de actualizacién y de reutilizacién de los
productos, o reduciendo significativamente el uso de los recursos mediante el disefio y la
eleccion de materiales, facilitando la reconversién, el desmontaje y la deconstruccion, en
especial para reducir el uso de materiales de construcciéon y promover su reutilizacion.
Asimismo, la transicion hacia modelos de negocio del tipo «producto como servicio» y
cadenas de valor circulares, con objeto de mantener los productos, componentes y materiales
en su nivel maximo de utilidad y valor durante el mayor tiempo posible. Esto incluye también
una reduccion significativa del contenido de sustancias peligrosas en materiales y productos,
incluida su sustitucion por alternativas mas seguras. Por ultimo, también comprende una
reduccion importante de los residuos alimentarios en la produccién, la transformacion, la
fabricacion o la distribucion de alimentos.
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e Garantizan la recogida separada eficaz y eficiente de los residuos en origen, asi como
gue las fracciones separadas en origen se envian para la preparacion para su reutilizacion
o reciclaje.

Si perjuicio de las penalidades previstas en el apartado 30 del Anexo | PCAP en caso de incumplimiento de
estas obligaciones, las mismas tienen el caracter de obligaciones esenciales a los efectos del art. 211.1 f) LCSP
en relacion con el art. 71.2 de la misma, y seran igualmente exigibles a los subcontratistas.

7.3.5. Facturacion.

La forma y régimen de pago se efectuard conforme a lo especificado tanto en el apartado 7 del Anexo | del
PCAP como en las clausulas anteriores de este pliego.
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8. RESPONSABLE DEL SERVICIO/SUSTITUTO.

El adjudicatario estara obligado a nombrar un responsable del servicio — que debera ser en todo caso el técnico
titulado superior que actie como Coordinador y Gestor de los Proyectos, que serd el interlocutor valido entre
el Responsable del contrato de Madrid Destino y el personal del adjudicatario, debiendo estar localizable en
todo momento para solventar cualquier cuestidon referente al cumplimiento del objeto de la presente
contratacion.

Asimismo, el adjudicatario debera designar un sustituto del Responsable en los supuestos de ausencia del
titular, sea cual sea la causa.

La funcion del Responsable serd actuar como interlocutor con Madrid Destino que garantice que la empresa
adjudicataria cumple con sus obligaciones contractuales y coordinar la ejecucién del contrato.

Tanto el Responsable del adjudicatario como el sustituto, en su caso, deberdn estar localizables en horario
laboral de lunes a viernes, con el fin de tratar las diferentes circunstancias y/o imprevistos que puedan afectar
al correcto cumplimiento del objeto del contrato.
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9. GARANTIA DE EJECUCION DEL OBJETO DEL CONTRATO

Atendiendo a la especial naturaleza del contrato y de los servicios del mismo, en que el contratista tiene la
obligacion de prestar sus servicios bajo el principio de compromiso con el resultado, al riesgo que en virtud
del contrato asume el 6rgano de contratacidn por su especial naturaleza, régimen de pagos o condiciones de
cumplimiento del contrato, se establece un plazo de garantia de un (1) afo desde la finalizacién del plazo
inicial de duracién del contrato y/o su posible prérroga, o, en su caso, desde que haya tenido lugar su
finalizacion con cardcter anticipado a los anteriores plazos, para dar cobertura a las posibles subsanaciones o
documentacidn que sea necesario aportar durante dicho periodo hasta su aprobacion definitiva, vinculadas
con los proyectos ya ejecutados o en ejecucién hasta el momento en que finalice el citado plazo de garantia.

El adjudicatario actuara de forma diligente, procurando la ejecucién y buen fin de los trabajos objeto del
contrato, todo ello en los términos y condiciones establecidos en los Pliegos que rigen la presente
contratacién, asi como los sefialados en el contrato de adjudicacién y sus anexos, en su caso, ejecutando los
servicios de forma directa.

El adjudicatario se compromete a poner todos los medios técnicos, materiales y econdmicos que exija la
realizacion del objeto del contrato, teniendo a su cargo la obtencidn de todos los permisos, autorizaciones y
licencias para su éptima realizacidn en el caso de que fuesen necesarios, asi como la adecuacién del mismo al
fin contratado. En este sentido, asume personalmente la garantia del cumplimiento de las exigencias y
obligaciones administrativas, juridicas, administrativas, fiscales y de todo tipo anejas a la ejecucién del
contrato que le corresponden de acuerdo con la legislacién vigente. Los gastos derivados de cualquier tipo de
autorizacién administrativa, licencia, permiso, costes de avales y/o fianzas, multas, tasas y cualesquiera gastos
asociados a gestiones, consultas o tramites administrativos seran por cuenta de Madrid Destino.

En caso de que el personal o los medios técnicos que el adjudicatario adscriba al contrato no tenga las
aptitudes requeridas para su correcto desempefio o no cumplan con los estandares minimos exigidos de
calidad y en materia de emisiones y medioambiente, ni su actitud sea la exigible perjudicando el buen hacer
del trabajo, MADRID DESTINO informara al adjudicatario para que, con caracter urgente, adopte las medidas
necesarias que correspondan, de tal forma que los servicios no se vean comprometidos en ningun caso. Las
medidas que adopte el adjudicatario no tendran coste alguno para MADRID DESTINO.

Sidurante el plazo de garantia se acreditase la existencia de vicios o defectos en los servicios prestados, Madrid
Destino tendra derecho a reclamar del contratista la subsanacién de los mismos sin coste para Madrid Destino.

Finalizado el plazo de garantia sin que por parte de Madrid Destino se hayan formalizado algun de los reparos
o denuncia contemplados en los pliegos que rigen la licitacion, el contratista quedard exento de
responsabilidad por razén de la prestacién efectuada, sin perjuicio de lo establecido en los articulos 314 y 315
LCSP sobre subsanacion de errores y responsabilidad en los contratos que tengan por objeto la elaboracion
de proyectos de obras.

Si asi lo requiere MADRID DESTINO, el adjudicatario debera presentar la relaciéon de personal asignado al
cumplimiento del contrato y su perfil y cualificacién profesional, con el fin de acreditar que dicho personal
cuenta con experiencia y conocimientos suficientes para la correcta realizacidon de la actividad objeto de la
presente convocatoria.
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Cuando las causas de la ineficiencia del servicio sean causas de fuerza mayor, entendiendo como tales las
recogidas en las disposiciones generales del ordenamiento juridico espafiol, ambas partes quedaran relegadas
de cumplir con sus obligaciones contraidas en virtud del presente contrato, sin que ninguna de ellas tenga
derecho a reclamar indemnizaciéon alguna bajo ningln concepto.

Con independencia de las penalidades que se recogen en apartado 30 del Anexo | del pliego de clausulas
administrativas particulares, las obligaciones descritas en esta cldusula tienen atribuido el caracter de
obligaciones contractuales esenciales a los efectos sefialados en la letra f) del articulo 211, siendo igualmente
exigidas a todos los subcontratistas que participen en la ejecucion del contrato.
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10. RESPONSABILIDAD DEL ADJUDICATARIO EN LA EJECUCION DEL
CONTRATO Y PENALIDADES POR INCUMPLIMIENTOS

Sin perjuicio de lo ya establecido en el resto de cldusulas del presente pliego en relacidon con la posible
imposicién de penalizaciones, el adjudicatario sera responsable de todos los dafios y perjuicios directos e
indirectos que, por su culpa o negligencia y/o del personal que preste el servicio se causen a terceros y/o a
MADRID DESTINO, asi como al espacio donde el servicio se va a prestar, como consecuencia de la ejecucion
material del objeto del contrato y, en este sentido, se compromete a mantener indemne a MADRID DESTINO
de cualquier reclamacién que surgiera al respecto por causa imputable a la misma.

Esta responsabilidad del adjudicatario alcanza a los daios y perjuicios ocasionados por culpa o negligencia con
motivo de lo establecido en el presente documento, en su caso, manteniendo igualmente indemne a MADRID
DESTINO de cualquier reclamacién que pudiera surgir al respecto.

Previamente a la adjudicacion del contrato, el adjudicatario deberd acreditar la constitucién del
correspondiente seguro de responsabilidad civil que cubra los riesgos derivados de la ejecucion del contrato,
mediante la presentacion de las condiciones particulares de la pdliza suscrita, asi como el recibo del ultimo
pago realizado. En todo caso, dicho seguro debera respetar las condiciones establecidas en el Apartado 17 del
Anexo | al Pliego de Cldusulas Administrativas Particulares y estar vigente y al corriente de pago durante todo
el periodo de vigencia del contrato

Las responsabilidades contenidas en esta cldusula serdn igualmente exigibles a los subcontratistas.

Asimismo, el régimen de penalidades se recoge en el apartado 30 del Anexo | del Pliego de Cldusulas
Administrativas Particulares.
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11. PROPIEDAD INTELECTUAL, CONFIDENCIALIDAD Y PROTECCION DE
DATOS.

Todos los documentos y resultados de los trabajos realizados serdn propiedad exclusiva de Madrid Destino,
gue podrd ejercer el derecho de explotacién. Dicho derecho de explotacion comprenderd la reproduccion,
distribucién, divulgacién, comunicaciéon publica y transformacion.

El adjudicatario no podra hacer uso de los mismos, ya sea como referencia o como base de futuros trabajos,
salvo que cuente para ello con la autorizacion expresa, por escrito, de Madrid Destino.

En materia de confidencialidad y proteccidn de datos se estara a lo dispuesto en este sentido en las cldusulas
33, 34y 35 del Pliego de Clausulas Administrativas Particulares y 17 del presente Pliego.
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12. TRANSFERENCIA TECNOLOGICA

Durante la ejecucion de los trabajos objeto del contrato el adjudicatario se compromete, en todo momento,
a facilitar a las personas designadas por Madrid Destino a tales efectos, la informacion y documentacién que
éstas soliciten para disponer de un pleno conocimiento de las circunstancias en que se desarrollan los trabajos,
de las tecnologias, métodos y herramientas utilizados para gestionarlos.
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13. REGIMEN JURIDICO LABORAL

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

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

El adjudicatario cumplird en todos sus ambitos con la normativa vigente en materia laboral y de Seguridad
Social, incluyendo la normativa sobre prevencion de riesgos laborales establecida tanto en el presente Pliego
como en el de cldusulas administrativas particulares y demds documentacion rectora del contrato.

La presente contratacion no tiene asociada relacién de personal a subrogar.

El adjudicatario ha de disponer de una organizacidn y autonomia propias para la prestacion de los servicios,
tanto en medios materiales como humanos, de manera que el hecho de que la prestacion de los servicios se
realice en las instalaciones de Madrid Destino no implica, en modo alguno, que exista o pueda existir relacion
de dependencia alguna de caracter laboral con Madrid Destino. Dicha relacidn sera la técnicamente necesaria
para la correcta ejecucién de los trabajos de acuerdo con las instrucciones que, al efecto, se den por el
Responsable del contrato que se designe por Madrid Destino.

A la extincién del contrato no podra producirse en ningln caso la 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 declaracion responsable, la afiliacion y el alta en la Seguridad
Social de las personas trabajadoras destinadas a la ejecucidn del contrato. Esta obligacidn se extenderd a todo
el personal subcontratado por la entidad adjudicataria principal destinado a la ejecucion del contrato. Para la
acreditacion del cumplimiento de esta obligacion, 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, 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 referidos a Seguridad y Salud Laboral que ordena la legislacion
vigente.

El adjudicatario se compromete a que su personal disponga de la formacién y aptitudes adecuadas para el
desempefio de la actividad, incluyendo, en todo momento, el mantener una imagen correcta e higiénica tanto
en su aspecto exterior (vestimenta, peinado, aseo, etc.) como en su comportamiento.
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14. CLAUSULAS SOCIALES

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 incorporacion de clausulas
sociales en los contratos celebrados por el Ayuntamiento de Madrid, sus organismos auténomos y entidades
del sector publico municipal, seran de obligado cumplimiento por el adjudicatario, las cldusulas sociales
establecidas en el presente Pliego que se relacionan a continuacién, sin perjuicio de lo establecido en el Pliego
de Clausulas Administrativas Particulares.

El incumplimiento de las mismas generara la imposicién de penalidades de conformidad con el Pliego de
Clausulas Administrativas Particulares.

1.- El adjudicatario estara obligado a que los bienes o servicios objeto del contrato hayan sido producidos o
se desarrollen respetando las normas sociolaborales vigentes en Espafna y en la Unién Europea o de la
Organizacidn Internacional del Trabajo.

En el cumplimiento del presente contrato se tendrd en cuenta lo establecido en la Convencidn 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 inclusién social,
aprobado por Real Decreto Legislativo 1/2013, de 29 de noviembre (en adelante TRLGDPD).

2.- En toda documentacion, publicidad, imagen o materiales especiales que, en su caso, deban aportar los
licitadores o que sean necesarios para la ejecucidon del contrato, deberdn 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.

Corresponderd a la persona Responsable del contrato la comprobacién del cumplimiento de esta obligacion,
a cuyo fin llevara a cabo la revisién de la carteleria y documentacidn, asi como de cualquier otro soporte que
garantice en cumplimiento de esta obligacion.

3. En materia de seguridad y salud laboral:

La empresa adjudicataria tiene la obligacién 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 evaluacion de riesgos y planificacion de la actividad preventiva correspondiente a la actividad
contratada.

— Laformacion e informacion en materia preventiva a las personas adscritas a la ejecucién del contrato.

— Eljustificante de la entrega de equipos de proteccién 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 integracidn social de personas con discapacidad 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 Prevencion, aprobado por Real Decreto 39/1997, de 17 de
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enero. lgualmente es de aplicacion el Real Decreto 773/1997, 30 de mayo sobre disposiciones minimas de
seguridad y salud relativas a la utilizacidn por los trabajadores de equipos de proteccién individual, asi como
el Real Decreto 171/2004, de 30 de enero, de coordinacién de actividades empresariales,y toda aquella
normativa que sea de aplicacion y/o se promulgue durante la vigencia del presente procedimiento de
contratacion.

4. En materia de empleo

Afiliacién y alta en la Seguridad Social de las personas trabajadoras destinadas a la ejecucidn 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 suministro,
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 legislacidn vigente.

El adjudicatario debera acreditar, mediante declaracion responsable, la afiliacion y el alta en la Seguridad
Social de las personas trabajadoras destinadas a la ejecucién del contrato. Esta obligacidn se extenderd a todo
el personal subcontratado por la entidad adjudicataria principal, destinado a la ejecucién del contrato.

Para la acreditacion del cumplimiento de esta obligacion, la entidad adjudicataria aportara una declaracion
responsable al efecto, al inicio del contrato, en la que se seiale que las personas trabajadoras destinadas a la
ejecucion del mismo se encuentran afiliadas y dadas de alta en la Seguridad Social.

En todo caso, el Responsable del contrato y/o en su caso el érgano de contratacién podra solicitar, cuando lo
considere oportuno, la aportacién de la documentaciéon que acredite el contenido de la declaracidn
responsable.

5. En materia de accesibilidad

En los supuestos en los que proceda para el cumplimiento del presente contrato, se tendrd en cuenta lo
establecido en la Convencién sobre los derechos de las personas con discapacidad aprobados el 13 de
diciembre de 2006 en la Sede de las Naciones Unidas en Nueva York, 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
Real Decreto Legislativo 1/2013, de 29 de noviembre, por el que se aprueba el Texto Refundido de la Ley
General de derechos de las personas con discapacidad y de su inclusidn social (TRLGDPD). Tomando como
referencia el criterio de la Comisidn Técnica de Accesibilidad de Urbanismo y Edificacién de la Comunidad de
Madrid, en sesion celebrada el 29 de enero de 2016 y explicitado en el Manual de accesibilidad para espacios
publicos urbanizados del Ayuntamiento de Madrid, se tendrdn en cuenta para el establecimiento que las
medidas de accesibilidad de los escenarios y plataformas en altura para personas con movilidad reducida
deberan cumplir las especificaciones establecidas al efecto en el DB-SUA.
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de Madrid

15. CONTROL DE LAS CLAUSULAS SOCIALES Y MEDIOAMBIENTALES, Y DE
LAS CONDICIONES ESPECIALES DE EJECUCION.

El Responsable del contrato de MADRID DESTINO supervisara el cumplimiento de las obligaciones que, en
relacion con las cldusulas sociales, medioambientales, de calidad y cumplimiento normativo, condiciones
especiales y obligaciones esenciales sean impuestas al licitador adjudicatario en el presente Pliego y en el
correspondiente a las Cladusulas Administrativas Particulares, asi como las que se deriven de la legislacidn
europea, social, laboral, medioambiental y administrativa vigentes.

Con caracter previo a la finalizacién del contrato, el/los licitador/es adjudicatario/s debera presentar un
informe relativo al cumplimiento de las citadas obligaciones que le fueran exigibles legal o contractualmente,
sin perjuicio de los informes parciales que, con caracter mensual y con cada factura, tiene también la
obligacion de presentar.
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16. NORMATIVA

Marco normativo basico de referencia:

a)

b)

c)

d)

e)

)

h)

)

k)

Orden 2367/2022, de 29 de noviembre (corregida mediante Orden 2488/2022, de 14 de diciembre), de
la Consejeria de Cultura, Turismo y Deporte de la Comunidad de Madrid, publicada en el BOCM n°
297 de diciembre de 2022.

Orden 1484/2023, de 11 de septiembre, de la Consejeria de Cultura, Turismo y Deporte de la
Comunidad de Madrid, publicada en el BOCM n° 230 de septiembre de 2023.

Reglamento (UE) 2021/241 del Parlamento Europeo y del Consejo de 12 de febrero de 2021 por el
gue se establece el Mecanismo de Recuperacién y Resiliencia.

Reglamento (UE) 852/2020 relativo al establecimiento de un marco para facilitar las inversiones
sostenibles y por el que se modifica el Reglamento (UE) 2019/2088.

Reglamento (UE, Euratom) 2018/1046, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 18 de julio de 2018,
sobre las normas financieras aplicables al presupuesto general de la Union, por el que se modifican
los Reglamentos (UE) 1296/2013, (UE) 1301/2013, (UE) 1303/2013, (UE) 1304/2013, (UE) 1309/2013,
(UE) 1316/2013, (UE) 223/2014 y (UE) 283/2014 y la Decision 541/2014/UE y por el que se deroga el
Reglamento (UE, Euratom) 966/2012.

Directiva (UE) 2017/1371, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 5 de julio de 2017, sobre la lucha
contra el fraude que afecta a los intereses financieros de la Union a través del Derecho pena.

Reglamento (UE) 651/2014 de la Comision, de 17 de junio de 2014, por el que se declaran
determinadas categorias de ayudas compatibles con el mercado interior en aplicacion de los articulos
107 y 108 del Tratado.

Directiva 2011/92/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 13 de diciembre de 2011, relativa a la
evaluacion de las repercusiones de determinados proyectos publicos y privados sobre el medio
ambiente.

Reglamento (UE) 2020/852del Parlamento Europeo y del Consejo de 18 de junio de 2020 relativo al
establecimiento de un marco para facilitar las inversiones sostenibles y por el que se modifica el
Reglamento (UE) 2019/2088.

Actos Delegados de Taxonomia: Reglamento Delegado (UE) 2021/2139 de la Comision, de 4 de junio
de 2021, por el que se completa el Reglamento (UE) 2020/852 del Parlamento Europeo y del Consejo
y por el que se establecen los criterios técnicos de seleccidon para determinar las condiciones en las
gue se considera que una actividad econdmica contribuye de forma sustancial a la mitigacion del
cambio climético o a la adaptacién al mismo, y para determinar si esa actividad econémica no causa
un perjuicio significativo a ninguno de los demas objetivos ambientales.

Comunicacién de la Comision, Guia técnica sobre la aplicacion del principio de «no causar un perjuicio
significativo» en virtud del Reglamento relativo al Mecanismo de Recuperacién y Resiliencia publicada
en el DOUE de fecha 11 de octubre de 2023.

Guia elaborada por el Ministerio de Transicion Ecolégica y Reto Demogréfico para el cumplimiento del
principio DNSH.

Orden HFP/1030/2021, de 29 de septiembre, por la que se configura el sistema de gestién del Plan de
Recuperacion, Transformacién y Resiliencia.
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n) Orden HFP/1031/2021, de 29 de septiembre, por la que se establece el procedimiento y formato de la
informacion a proporcionar por las Entidades del Sector Publico Estatal, Autonémico y Local para el
seguimiento del cumplimiento de hitos y objetivos y de ejecucién presupuestaria y contable de las
medidas de los componentes del Plan de Recuperacion, Transformacion y Resiliencia.

0) Orden HFP/55/2023, de 24 de enero, relativa al andlisis sistematico del riesgo de conflicto de interés
en los procedimientos que ejecutan el Plan de Recuperacion, Transformacion y Resiliencia

p) Ley 38/2003, de 17 de noviembre, General de Subvenciones.

gq) 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.

r) Real Decreto-ley 36/2020, de 30 de diciembre, por el que se aprueban medidas urgentes para la
modernizacion de la Administracién Publica y para la ejecuciéon del Plan de Recuperacion,
Transformacion y Resiliencia.

s) Bases de ejecucion del presupuesto del Ayuntamiento de Madrid.

Ademads de la normativa basica enumerada, sera de aplicacién la legislacion europea, estatal, autondmica,
municipal y especifica objeto del contrato.

Asimismo, seran de aplicaciéon los Reglamentos y Normativas que les afecten y en especial a las que atafien a
la seguridad de las personas o cosas tanto a los vinculados con las instalaciones descritas como las ajenas que
pudieran verse afectadas. Se incluye el Reglamento de Seguridad e Higiene en el Trabajo. Ley 31/1995 de
Prevenciéon de Riesgos Laborales, en materia de coordinacién de actividades empresariales. Igualmente, las
Ordenanzas del Ayuntamiento de Madrid y todas aquellas que sean que aplicacion.

Las mercantiles contratadas por MADRID DESTINO no podran superar, en ningun caso, el primer nivel de
contratacion.

16.1. Cumplimiento normativo.

La adjudicataria manifiesta que dispone en su organizacién interna de medidas suficientes de control,
prevencion y deteccion de la comisidon 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 actuacidn en el ambito
del presente contrato estard regida en todo momento por los principios de la buena fe contractual y
convenientemente sujeta a Derecho, de manera que en ningin momento participara ni colaborard en la
comisidn 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 ejecucidn de este
contrato, y que puedan considerarse delictivas de conformidad con lo dispuesto en el Cédigo Penal.
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En el caso previsto en el pdrrafo anterior, la Adjudicataria colaborara en lo posible con las autoridades
policiales y/o judiciales, para esclarecer las responsabilidades penales dimanantes de los hechos denunciados.

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 resolucién del presente contrato, dando lugar a la indemnizacién que pudiera resultar procedente
en concepto de dafios y perjuicios.

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 concesion
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.

La Adjudicataria se compromete a cumplir en todo momento los estdndares de Madrid Destino en lo que a
requerimientos de seguridad de la informacién 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 26
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 informéticos
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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17. DATOS DE CARACTER PERSONAL

17.1. Normativa.

De conformidad con la Disposicién 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 deberdn respetar en su integridad el Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento
Europeo y del Consejo de 27 de abril de 2016 relativo a la proteccidon de las 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 tendrd 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 deberdn de constar por
escrito.

Con independencia de las penalidades que se recogen en apartado 30 del Anexo | del pliego de clausulas
administrativas particulares en caso de incumplimiento de las condiciones y requisitos descritos en esta
cladusula 15, los mismas tienen atribuido el cardcter de obligaciones contractuales esenciales a los efectos
sefialados en la letra f) del articulo 211, siendo igualmente exigidas a todos los subcontratistas que participen
en la ejecucién del contrato.

17.2. Tratamiento de datos personales.

Para el cumplimiento del objeto de este pliego, el adjudicatario debera tratar los datos personales de los cuales
MADRID DESTINO es Responsable del Tratamiento (Responsable del Tratamiento) de la manera que se
especifica en el apartado 17.5.

Ello conlleva que el adjudicatario actue en calidad de 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, serd 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) Eltratamiento 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,
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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) Eldestino de los datos objeto de tratamiento y

f) Las medidas a implementar por el adjudicatario.

En caso de que como consecuencia de la ejecucién del contrato resultara necesario en algin momento la
modificacion 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.

17.3. 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:

a) Tratamiento conforme a instrucciones de MADRID DESTINO:

Tratar los Datos Personales conforme a las instrucciones documentadas en el presente Pliego o demads
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 informard inmediatamente a MADRID DESTINO cuando, en su opinidn, una instruccidn sea
contraria a la normativa de proteccién de Datos Personales aplicable en cada momento.

b) Finalidad de tratamiento

No utilizar ni aplicar los Datos Personales con una finalidad distinta a la ejecucidn del objeto del Contrato. En
ningun caso podra utilizar los datos para fines propios.

c¢) 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, deberd implantar mecanismos para:

1. Garantizar la confidencialidad, integridad, disponibilidad y resiliencia permanentes de los sistemas y
servicios de tratamiento.

2. Restaurar la disponibilidad y el acceso a los datos personales de forma rapida, en caso de incidente
fisico o técnico.

3. \Verificar, evaluar y valorar, de forma regular, la eficacia de las medidas técnicas y organizativas
implantadas para garantizar la seguridad del tratamiento.
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4. Seudonimizar vy 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”.

d) 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 obligacidn 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 aun después de la terminacién de la prestacién del Servicio o de
su desvinculacién.

e) Relacidén de personas autorizadas:

Llevar un listado de personas autorizadas para tratar los Datos Personales objeto de este pliego y garantizar
gue las mismas se comprometen, de forma expresa y 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 disposicion de MADRID DESTINO dicha documentacién acreditativa.

f) Formacion:

Garantizar la formacion necesaria en materia de proteccion de Datos Personales de las personas autorizadas
a su tratamiento.

g) Comunicacion de datos a terceros:

Salvo que cuente en cada caso con la autorizacién 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.

h) Delegado de Proteccion de Datos:

Nombrar Delegado de Proteccidon de Datos, en caso de que sea necesario segun 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 proteccién
de los Datos Personales (representantes del Encargado de Tratamiento), responsable(s) del cumplimiento de
la regulacién del tratamiento de Datos Personales, en las vertientes legales/formales y en las de seguridad.
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i) Destino de los datos:

Una vez finalizada la prestacion 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
qgue 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
gue se permita o requiera por ley o por norma de derecho comunitario su conservacidn, en cuyo caso no
procederd la destruccidn. El Encargado del Tratamiento podrd, 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.

i) 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 demds documentos contractuales, salvo que esté obligado a ello en virtud del Derecho de la Unidn o
del Estado miembro que le resulte de aplicacién.

En el caso de que por causa de Derecho nacional o de la Unidn Europea el adjudicatario se vea obligado a
llevar 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.

k) Notificacion de violaciones de la seguridad de los datos:

El encargado del tratamiento notificara al responsable del tratamiento, sin dilacién indebida, y en cualquier
caso antes del plazo maximo de 48 horas, y a través de dpd@madrid-destino.com, las violaciones de la

seguridad de los datos personales a su cargo de las que tenga conocimiento, juntamente con toda la
informacidn relevante para la documentacién y comunicacién de la incidencia.

No sera necesaria la notificacion 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 facilitard, como minimo, la informacién siguiente:

1. Descripcion de la naturaleza de la violacidn 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
numero aproximado de registros de datos personales afectados.

2. Elnombrey los datos de contacto del delegado de proteccidn de datos o de otro punto de contacto
en el que pueda obtenerse mas informacion.

3. Descripcidn de las posibles consecuencias de la violacidn de la seguridad de los datos personales.
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4. Descripcién de las medidas adoptadas o propuestas para poner remedio a la violacidn 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 informacidn simultdaneamente, y en la medida en que no lo sea, la informacién se
facilitard de manera gradual sin dilacién indebida.

I) Asistir al responsable de tratamiento en la respuesta al ejercicio de derechos:

Cuando una persona ejerza un derecho de acceso, rectificacién, supresién y oposicidn, limitacién 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 direccién de correo electrénico
dpd@madrid-destino.com

La comunicacidn debe hacerse de forma inmediata y en ninglin caso mas alla del dia laborable siguiente al de
la recepcidn del ejercicio de derecho, juntamente, en su caso, con la documentacion y otras informaciones
qgue puedan ser relevantes para resolver la solicitud que obre en su poder, e incluyendo la identificacion
fehaciente de quien ejerce el derecho.

El adjudicatario asistirda a MADRID DESTINO, siempre que sea posible, para que ésta pueda cumplir y dar
respuesta a los ejercicios de Derechos.

m) 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, (ii) comunicacién y/o notificacidn de brechas (logradas e intentadas) de medidas de seguridad a las
autoridades competentes o los interesados, y (iii) colaborar en la realizacién de evaluaciones de impacto
relativas a la proteccidn 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 informacidn necesaria
para demostrar el cumplimiento de las obligaciones previstas en este Pliego y demdas documentos
contractuales y colaborard 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), que contenga,
al menos, las circunstancias a que se refiere dicho articulo.

n) Evidencias de cumplimiento normativa de proteccion de datos:

Disponer de evidencias que demuestren su cumplimiento de la normativa de proteccion 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 habrd de poner a disposicion de MADRID DESTINO a
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requerimiento de esta. Asimismo, durante la vigencia del contrato, pondra a disposicién de MADRID DESTINO
toda informacién, certificaciones y auditorias realizadas en cada momento.

o) 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 prestacidn del servicio efectlie la recogida de datos de
caracter personal, debe facilitar la informacidn relativa a los tratamientos de datos que se van a realizar. La
redaccién y el formato en que se facilitara la informacién 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 y 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 demds documentos contractuales y tendran la misma duracidn que la prestacién de
Servicio objeto de este pliego y su contrato, prorrogandose en su caso por periodos iguales a éste.

No obstante, a la finalizacién del contrato, el deber de secreto continuara vigente, sin limite de tiempo, para
todas las personas involucradas en la ejecucién del contrato.

Para el cumplimiento del objeto de este pliego no se requiere que el adjudicatario acceda a ningln otro Dato
Personal responsabilidad de MADRID DESTINO, y por tanto no estd 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 conllevase un acceso accidental o
incidental a Datos Personales responsabilidad de MADRID DSTINO no contemplados en el Anexo “Tratamiento
de Datos Personales el adjudicatario deberd ponerlo en conocimiento de MADRID DSTINO, en concreto de su
Delegado de Proteccion de Datos a través del buzéon dpd@madrid-destino.com, con la mayor diligencia y a

mas tardar en el plazo de 48 horas.

p) Sub-encargos de tratamiento asociados a Subcontrataciones:

Cuando el pliego permita la subcontratacién de actividades objeto del pliego, y en caso de que el adjudicatario
pretenda subcontratar con terceros la ejecucién del contrato y el subcontratista, si fuera contratado, deba
acceder a Datos Personales, el adjudicatario lo pondrd en conocimiento previo de MADRID DESTINO,
identificando qué tratamiento de datos personales conlleva, para que MADRID DESTINO decida, en su caso, si
otorgar o 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 decisidn 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.
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— 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 disposicion de MADRID DESTINO a su mera solicitud para verificar su existencia y contenido.

— El adjudicatario informard a MADRID DESTINO de cualquier cambio previsto en la incorporacién o
sustitucion de otros subcontratistas, dando asi a la AEPD la oportunidad de otorgar el consentimiento
previsto en esta cldusula. La no respuesta de MADRID DESTINO a dicha solicitud por el contratista
equivale a oponerse a dichos cambios.

q) Informacion:

Las Partes Unicamente se comunicardn aquellos datos de caracter personal que sean adecuados, pertinentes
y no excesivos en relacién con las necesidades derivadas del presente Contrato, garantizando que dichos datos
sean exactos y puestos al dia, obligdndose a comunicar a la otra, sin dilacidn indebida, aquellos 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 legislacidn 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
Duque, 9-11, 28015 Madrid.

Delegado de Proteccion de datos: dpd@madrid-destino.com

Finalidades: Gestionar y cumplir la relacién establecida (incluyendo, la gestidn de los expedientes de compra
de entradas, devoluciones, facturaciones, la gestidon de usuarios, los envios de informacién y el contacto y
soporte a usuarios de la plataforma que proporcionen, bajo consentimientos, sus datos de caracter personal)

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 cualquier otro tipo
qgue 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 espafiiol.

Destinatarios: usuarios del sistema integral de venta de entradas de Madrid Destino.
Legitimacion: Ejecucién de un contrato.

Derechos: El ejercicio de derechos de acceso, rectificacidn, supresion, portabilidad y limitacién u oposicién,
asi como, a no ser objeto de decisiones basadas Unicamente en el tratamiento automatizado de sus datos,
cuando procedan, se puede solicitar mediante e-mail dirigido a dpd@madrid-destino.com, con referencia a

“Area Legal” e identificacion de la persona solicitante mediante documento oficial.
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17.4. Datos a tener en cuenta por los licitadores de cara a dimensionar el trabajo a
realizar.

Relacidn de datos de caracter personal relacionados con los servicios de consultoria y asistencia técnica a
Madrid Destino en la gestion y ejecucién de los proyectos financiados con los fondos del PRTR incluidos en los
PSTD 2021-2023 (con posibilidad de incluir los PSTD 2023-2025 y 2024-2026):

— Nombre y apellidos.

— Teléfonos fijos y/o teléfono mavil.
— Correos electrénicos.

— Direcciones postales.

— Informacién econdémica.

17.5. Tratamiento de datos personales.

Descripcidn general del tratamiento de Datos Personales a efectuar:

El objeto de servicio consiste en SERVICIOS PARA EL DESARROLLO DE UN SISTEMA DE INTELIGENCIA
TURISTICA, ANALISIS DEL DESTINO Y SU POSICIONAMIENTO, ASi COMO UN SERVICIO DE CLIPPING EN
MERCADOS INTERNACIONALES PARA LA CIUDAD DE MADRID, DIVIDIDO EN TRES LOTES, DENTRO DEL
PROYECTO DE TRANSFORMACION DIGITAL TURISTICA”. (EJE 3 “PROGRAMA INTEGRAL DE TRANSFORMACION
DIGITAL TURISTICA” DEL PSTD 2021 FINANCIADO CON FONDOS PROCEDENTES DEL PLAN DE RECUPERACION,
TRANSFORMACION Y RESILIENCIA - FINANCIADO POR LA UNION EUROPEA — NEXTGENERATIONEU (REAL
DECRETO-LEY 36/2020, DE 30 DE DICIEMBRE, POR EL QUE SE APRUEBAN MEDIDAS URGENTES PARA LA
MODERNIZACION DE LA ADMINISTRACION PUBLICA Y PARA LA EJECUCION DEL PLAN DE RECUPERACION,
TRANSFORMACION Y RESILIENCIA)”, A ADJUDICAR POR PROCEDIMIENTO ABIERTO SUJETO A REGULACION
ARMONIZADA (SARA) MEDIANTE PLURALIDAD DE CRITERIOS.

El personal adscrito por la organizacién adjudicataria, debe estar preparada para proporcionar los Servicios
establecidos en el Pliego mediante el tratamiento de datos de caracter personal. Los Datos Personales se
trataran Unicamente 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
modificacion de lo estipulado en este Anexo, el adjudicatario lo requerird razonadamente y sefalard 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.

Tratamientos y principales colectivos de | Datos Personales del tratamiento a los
interesados que se puede acceder

Personal del pliego que ejecutara el Imagen, claves de acceso a los sistemas
suministro

Procedimiento abierto sujeto a regulacion armonizada: SP24-00164 (Lote 1), SP24-00167 (Lote 2), SP24-00168 (Lote 3) - Servicios para el
Desarrollo de un Sistema de Inteligencia Turistica, Andlisis del Destino y su Posicionamiento, asi como, un servicio de Clipping en mercados 105
internacionales, dentro del Eje 3 “Transformacion Digital” del PSTD 2021 financiado con fondos PRTR “Next Generation EU”.



Financiado por

Plan de
i6 ¥ MINISTERK e - NEE
Ia Unlon EUI’Opea — DEh:lbiDEUs?RIA ‘.__. *"'7 GOBIERIN_IO Rccupomclo'n, Raftef,
< S YTurRisMO “ I[[%a S DE ESPANA Transformacién
L - & I"l@ = ‘ y Resiliencia

Comunidad MADRID
de Madrid

NextGenerationEU

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, en caso de producirse, comprendera todos los siguientes:

(\

Recogida (captura de

datos)

Registro (grabacién)

Estructuracion

Modificacion

Conservacion

(almacenamiento)

Extraccion (retrieval)

Consulta

Cesion

Difusion

Interconexion (cruce)

Cotejo

Limitacion

Supresion

Conservacion (en sus

sistemas de

informacion)

v" Duplicado Copia
(copias temporales)

v" Copia de seguridad

v" Recuperacion

DN NN

AN N U NN NN
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Una vez formalizado el contrato de adjudicacién y con caracter previo al inicio de la prestacién del servicio,
el representante legal de la mercantil adjudicataria deberd presentar ante la Direcciéon de Seguridad de
MADRID DESTINO el Anexo que se indica a continuacién, debidamente cumplimentado.

ANEXO “DECLARACION RESPONSABLE DE UBICACION DE LOS SERVIDORES”

En Madrid a de del
D , con DNI , en nombre y representacion de la
sociedad mercantil , con domicilio social en y con NIF
, quien manifiesta ser suficientes sus poderes para la realizacibn de la presente
declaracién:
DECLARA

Que de conformidad con el articulo 122.2 de la Ley 9/2017 de Contratacion del Sector Publico,

- Los servidores que puedan tratar datos responsabilidad de MADRID DESTINO y de acuerdo a las
especificaciones que constan en los pliegos se hallan ubicados en

- Los servicios asociados a los mismos se van a prestar desde la localidad de

Y comprometiéndose a notificar cualquier cambio que pueda producirse al respecto a lo largo de la vida del
contrato de la informacion facilitada en este contrato.

Asi mismo, y siempre que los pliegos lo permitan, se informa que
[] NO se va a proceder a subcontratar los servidores o servicios

[] Slsevaaproceder asubcontratar los servidores o los servicios asociados a los mismos, indicando
el nombre o el perfil empresarial, definido por referencia a las condiciones de solvencia profesional o técnica,
de los subcontratistas:

A todos los efectos legales.

Fechay firma
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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 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 ejecucion de la
prestacion.

No obstante, el Responsable del Tratamiento podré 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 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.

c) Destruir los datos, una vez cumplida la prestaciéon. Una vez destruidos, el encargado debe certificar su
destruccién 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.
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17.6. Maedidas de seguridad.

Dando cumplimiento la Ley Orgénica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccidén de Datos Personales y garantia
de los derechos digitales, es objeto del presente Anexo la determinacién por parte de MADRID DESTINO, como
“Responsable de Ficheros”, de las medidas de seguridad que el adjudicatario, como “Encargado del
Tratamiento”, deberd adoptar en la captacidn, el acceso y el tratamiento de los datos de caracter personal a
los que acceda por cuenta de MADRID DESTINO para la prestacion de los servicios contratados.

El adjudicatario dispone de un Documento de Seguridad que recoge las medidas de indole técnica y
organizativa acordes a la normativa de seguridad vigente que serd de obligado cumplimiento para el personal
con acceso a los sistemas de informacion.

El Documento de Seguridad podra ser Unico y comprensivo de todos los ficheros o tratamientos, o bien
individualizado para cada fichero o tratamiento, o bien, podra consistir en distintos documentos de seguridad
agrupando ficheros o tratamientos segun el sistema de tratamiento utilizado para su organizacién, o bien
atendiendo a criterios organizativos del responsable. En todo caso, tendra el caradcter de documento interno
de la organizacion.

El Documento deberd contener, como minimo, los siguientes aspectos:

Ambito de aplicacién del documento con especificacion detallada de los recursos protegidos.
Medidas, normas, procedimientos de actuacion, reglas y estdndares encaminados a garantizar el nivel
de seguridad exigido en este reglamento.

3. Funciones y obligaciones del personal en relacién con el tratamiento de los datos de caracter personal
incluidos en los ficheros.

4. Estructura de los ficheros con datos de caracter personal y descripcién de los sistemas de informacién
que los tratan.

5. Procedimiento de notificacion, gestidn y respuesta ante las incidencias.

6. Los procedimientos de realizacién de copias de respaldo y de recuperaciéon de los datos en los ficheros
o tratamientos automatizados.

7. Las medidas que sea necesario adoptar para el transporte de soportes y documentos, asi como para
la destruccion de los documentos y soportes, o en su caso, la reutilizacion de estos ultimos.

En caso de que fueran de aplicacion a los ficheros las medidas de seguridad de nivel medio o las medidas de
seguridad de nivel alto, el Documento de seguridad deberd contener ademas:

1. Laidentificacidn del responsable o responsables de seguridad.
2. Los controles periddicos que se deban realizar para verificar el cumplimiento de lo dispuesto en el
propio documento.

MEDIDAS DE SEGURIDAD APLICABLES A FICHEROS Y TRATAMIENTOS AUTOMATIZADOS.
MEDIDAS DE SEGURIDAD DE NIVEL BASICO.

— Funciones y obligaciones del personal.
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o Las funciones y obligaciones de cada uno de los usuarios o perfiles de usuarios con acceso a los
datos de caracter personal y a los sistemas de informacién estardn claramente definidas y
documentadas en el documento de seguridad.

o También se definiran las funciones de control o autorizaciones delegadas por el responsable del
fichero o tratamiento.

o El adjudicatario, como encargado del tratamiento, adoptard las medidas necesarias para que el

personal conozca de una forma comprensible las normas de seguridad que afecten al desarrollo
de sus funciones asi como las consecuencias en que pudiera incurrir en caso de incumplimiento.

— Registro de incidencias.

@)

El adjudicatario, como encargado del tratamiento, debera disponer de un procedimiento de
notificacién y gestion de las incidencias que afecten a los datos de cardcter personal y establecer
un registro en el que se haga constar el tipo de incidencia, el momento en que se ha producido, o
en su caso, detectado, la persona que realiza la notificacién, a quién se le comunica, los efectos
gue se hubieran derivado de la misma y las medidas correctoras aplicadas.

— Control de acceso.

o Los usuarios tendran acceso Unicamente a aquellos recursos que precisen para el desarrollo de
sus funciones.

o El adjudicatario se encargara de que exista una relacion actualizada de usuarios y perfiles de
usuarios, y los accesos autorizados para cada uno de ellos.

o Eladjudicatario establecera mecanismos para evitar que un usuario pueda acceder a recursos con
derechos distintos de los autorizados.

o Exclusivamente el personal autorizado para ello en el documento de seguridad podrd conceder,
alterar o anular el acceso autorizado sobre los recursos, conforme a los criterios establecidos por
el adjudicatario.

o En caso de que exista personal ajeno al adjudicatario que tenga acceso a los recursos debera estar

sometido a las mismas condiciones y obligaciones de seguridad que el personal propio.

— Gestidn de soportes y documentos.

O

Los soportes y documentos que contengan datos de caracter personal deberan permitir identificar
el tipo de informacién que contienen, ser inventariados y solo deberan ser accesibles por el
personal autorizado para ello en el documento de seguridad.

Se exceptuan estas obligaciones cuando las caracteristicas fisicas del soporte imposibiliten su
cumplimiento, quedando constancia motivada de ello en el documento de seguridad.

La salida de soportes y documentos que contengan datos de cardcter personal, incluidos los
comprendidos y/o anejos a un correo electrénico, fuera de los locales bajo el control del
adjudicatario deberd ser autorizada por el adjudicatario o encontrarse debidamente autorizada
en el documento de seguridad.

En el traslado de la documentacion se adoptaran las medidas dirigidas a evitar la sustraccion,
pérdida o acceso indebido a la informacién durante su transporte.
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o Siempre que vaya a desecharse cualquier documento o soporte que contenga datos de caracter
personal deberd procederse a su destruccion o borrado, mediante la adopcidn de medidas
dirigidas a evitar el acceso a la informacién contenida en el mismo o su recuperacién posterior.

o La identificacion de los soportes que contengan datos de cardcter personal que la organizacidon

considerase especialmente sensibles se podra realizar utilizando sistemas de etiquetado
comprensibles y con significado que permitan a los usuarios con acceso autorizado a los citados
soportes y documentos identificar su contenido, y que dificulten la identificacion para el resto de
personas.

— Identificacion y autenticacion.

@)

El responsable del fichero o tratamiento deberd adoptar las medidas que garanticen la correcta
identificacion y autenticacién de los usuarios.

El responsable del fichero o tratamiento establecera un mecanismo que permita la identificacion
de forma inequivoca y personalizada de todo aquel usuario que intente acceder al sistema de
informacidn y la verificacion de que esta autorizado.

Cuando el mecanismo de autenticacién se base en la existencia de contrasefias existird un
procedimiento de asignacion, distribucién y almacenamiento que garantice su confidencialidad e
integridad.

El Documento de Seguridad debe establecer la periodicidad, que en ningln caso serd superior a
un afio, con la que tienen que ser cambiadas las contrasefias que, mientras estén vigentes, se
almacenaran de forma ininteligible.

— Copias de respaldo y recuperacién.

O

Deberdn establecerse procedimientos de actuacion para la realizacién como minimo semanal de
copias de respaldo, salvo que en dicho periodo no se hubiera producido ninguna actualizacién de
los datos.

Asimismo, se estableceran procedimientos para la recuperacidn de los datos que garanticen en
todo momento su reconstruccién en el estado en que se encontraban al tiempo de producirse la
pérdida o destruccién.

Unicamente, en el caso de que la pérdida o destruccién afectase a ficheros o tratamientos
parcialmente automatizados, y siempre que la existencia de documentacién permita alcanzar el
objetivo al que se refiere el parrafo anterior, se debera proceder a grabar manualmente los datos
guedando constancia motivada de este hecho en el documento de seguridad.

El adjudicatario se encargara de verificar cada seis meses la correcta definicién, funcionamiento y
aplicacion de los procedimientos de realizacidon de copias de respaldo y de recuperacion de los
datos.

Las pruebas anteriores a la implantacién o modificacion de los sistemas de informacién que traten
ficheros con datos de cardcter personal no se realizaran con datos reales, salvo que se asegure el
nivel de seguridad correspondiente al tratamiento realizado y se anote su realizacién en el
documento de seguridad.

Si esta previsto realizar pruebas con datos reales, previamente deberd haberse realizado una copia
de seguridad.
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MEDIDAS DE SEGURIDAD DE NIVEL MEDIO.

Ademas de las medidas de seguridad de nivel basico, indicadas anteriormente, deberan implantarse las

siguientes medidas de seguridad.

Responsable de seguridad.

O

En el documento de seguridad deberdn designarse uno o varios responsables de seguridad
encargados de coordinar y controlar las medidas definidas en el mismo. Esta designacién puede
ser Unica para todos los ficheros o tratamientos de datos de caracter personal o diferenciada
segln los sistemas de tratamiento utilizados, circunstancia que deberd hacerse constar
claramente en el documento de seguridad.

En ningln caso esta designacidn supone una exoneracién de la responsabilidad que corresponde
al responsable del fichero o al encargado del tratamiento de acuerdo con este reglamento.

Auditoria.

O

A partir del nivel medio, los sistemas de informacién e instalaciones de tratamiento y
almacenamiento de datos se someteran, al menos cada dos afos, a una auditoria interna o
externa que verifique el cumplimiento del Titulo VIII del Reglamento de desarrollo de la LOPD.
Con caracter extraordinario deberd realizarse dicha auditoria siempre que se realicen
modificaciones sustanciales en el sistema de informacién que puedan repercutir en el
cumplimiento de las medidas de seguridad implantadas con el objeto de verificar la adaptacién,
adecuacioén y eficacia de las mismas. Esta auditoria inicia el computo de dos afios sefialado en el
parrafo anterior.

El informe de auditoria deberd dictaminar sobre la adecuacién de las medidas y controles a la Ley
y su desarrollo reglamentario, identificar sus deficiencias y proponer las medidas correctoras o
complementarias necesarias. Deberd, igualmente, incluir los datos, hechos y observaciones en que
se basen los dictdmenes alcanzados y las recomendaciones propuestas.

Los informes de auditoria serdn analizados por el responsable de seguridad competente, que
elevara las conclusiones al adjudicatario para que adopte las medidas correctoras adecuadas y
guedardn a disposicién de la Agencia Espafiola de Proteccidon de Datos o, en su caso, de las
autoridades de control de las comunidades auténomas.

Gestidn de soportes y documentos.

o Debera establecerse un sistema de registro de entrada de soportes que permita, directa o
indirectamente, conocer el tipo de documento o soporte, la fecha y hora, el emisor, el numero de
documentos o soportes incluidos en el envio, el tipo de informacidén que contienen, la forma de
envio y la persona responsable de la recepcidn que debera estar debidamente autorizada.

o lgualmente, se dispondra de un sistema de registro de salida de soportes que permita, directa o

indirectamente, conocer el tipo de documento o soporte, la fecha y hora, el destinatario, el
numero de documentos o soportes incluidos en el envio, el tipo de informacién que contienen, la
forma de envio y la persona responsable de la entrega que deberd estar debidamente autorizada.

Identificacion y autenticacion.
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o Eladjudicatario establecerd un mecanismo que limite la posibilidad de intentar reiteradamente el
acceso no autorizado al sistema de informacion.

— Control de acceso fisico.

o Exclusivamente el personal autorizado en el documento de seguridad podra tener acceso a los
lugares donde se hallen instalados los equipos fisicos que den soporte a los sistemas de
informacion.

— Registro de incidencias.

o En el registro regulado en el PUNTO 2 de las Medidas de Seguridad de nivel Basico deberdn
consignarse, ademads, los procedimientos realizados de recuperacion de los datos, indicando la
persona que ejecutd el proceso, los datos restaurados y, en su caso, qué datos ha sido necesario
grabar manualmente en el proceso de recuperacion.

o Serd necesaria la autorizacidon del adjudicatario para la ejecuciéon de los procedimientos de
recuperacién de los datos.

MEDIDAS DE SEGURIDAD DE NIVEL ALTO.

Ademas de las medidas de seguridad de nivel basico y medio, indicadas anteriormente, deberan implantarse
las siguientes medidas de seguridad.

— Gestidn y distribucién de soportes.

o La identificacién de los soportes se debera realizar utilizando sistemas de etiquetado
comprensibles y con significado que permitan a los usuarios con acceso autorizado a los citados
soportes y documentos identificar su contenido, y que dificulten la identificacidn para el resto de
personas.

o La distribucion de los soportes que contengan datos de caracter personal se realizara cifrando
dichos datos o bien utilizando otro mecanismo que garantice que dicha informacién no sea
accesible o manipulada durante su transporte.

o Asimismo, se cifrardn los datos que contengan los dispositivos portatiles cuando éstos se
encuentren fuera de las instalaciones que estan bajo el control del responsable del fichero.

o Debera evitarse el tratamiento de datos de caracter personal en dispositivos portatiles que no
permitan su cifrado. En caso de que sea estrictamente necesario se hara constar motivadamente
en el documento de seguridad y se adoptardn medidas que tengan en cuenta los riesgos de realizar
tratamientos en entornos desprotegidos.

— Copias de respaldo y recuperacién.

o Debera conservarse una copia de respaldo de los datos y de los procedimientos de recuperacién
de los mismos en un lugar diferente de aquel en que se encuentren los equipos informaticos que
los tratan, que debera cumplir en todo caso las medidas de seguridad exigidas en este titulo, o
utilizando elementos que garanticen la integridad y recuperacion de la informacidn, de forma que
sea posible su recuperacion.

— Registro de accesos.

Procedimiento abierto sujeto a regulacion armonizada: SP24-00164 (Lote 1), SP24-00167 (Lote 2), SP24-00168 (Lote 3) - Servicios para el
Desarrollo de un Sistema de Inteligencia Turistica, Andlisis del Destino y su Posicionamiento, asi como, un servicio de Clipping en mercados
internacionales, dentro del Eje 3 “Transformacidn Digital” del PSTD 2021 financiado con fondos PRTR “Next Generation EU”.

113



Financiado por Plan de
. e 2 ] -4 - i
la Union Europea &S CeiNolstua R X GOBERNO Prcepormacin [
E ESPA! *
1 o YTURSMO : i : DE ESPANA Q. J Resiliencia

Comunidad MADRID
de Madrid

NextGenerationEU

De cada intento de acceso se guardaran, como minimo, la identificacidon del usuario, la fecha y
hora en que se realizé, el fichero accedido, el tipo de acceso y si ha sido autorizado o denegado.
En el caso de que el acceso haya sido autorizado, serd preciso guardar la informacion que permita
identificar el registro accedido.

Los mecanismos que permiten el registro de accesos estaran bajo el control directo del
responsable de seguridad competente sin que deban permitir la desactivacidn ni la manipulacion
de los mismos.

El periodo minimo de conservacidn de los datos registrados sera de dos afios.

El responsable de seguridad se encargara de revisar al menos una vez al mes la informacion de
control registrada y elaborara un informe de las revisiones realizadas y los problemas detectados.
No sera necesario el registro de accesos definido en este articulo en caso de que concurran las
siguientes circunstancias:

Que el responsable del fichero o del tratamiento sea una persona fisica.

Que el responsable del fichero o del tratamiento garantice que Unicamente él tiene acceso y trata
los datos personales.

La concurrencia de las dos circunstancias a las que se refiere el apartado anterior debera hacerse
constar expresamente en el Documento de Seguridad.

Telecomunicaciones.

O

Cuando, conforme al articulo 81.3 Reglamento de desarrollo de la LOPD deban implantarse las
medidas de seguridad de nivel alto, la transmision de datos de caracter personal a través de redes
publicas o redes inaldmbricas de comunicaciones electrdnicas se realizara cifrando dichos datos o
bien utilizando cualquier otro mecanismo que garantice que la informacidn no sea inteligible ni
manipulada por terceros.

MEDIDAS DE SEGURIDAD APLICABLES A FICHEROS Y TRATAMIENTOS NO AUTOMATIZADOS

MEDIDAS DE SEGURIDAD DE NIVEL BASICO.

Criterios de archivo.

o El archivo de los soportes o documentos se realizara de acuerdo con los criterios previstos en su
respectiva legislacidén. Estos criterios deberan garantizar la correcta conservacién de los
documentos, la localizacion y consulta de la informacidn y posibilitar el ejercicio de los derechos
de oposicidn al tratamiento, acceso, rectificacidon y cancelacion.

o En aquellos casos en los que no exista norma aplicable, el adjudicatario debera establecer los

criterios y procedimientos de actuacion que deban seguirse para el archivo.

Dispositivos de almacenamiento.

O

Los dispositivos de almacenamiento de los documentos que contengan datos de caracter personal
deberan disponer de mecanismos que obstaculicen su apertura. Cuando las caracteristicas fisicas
de aquéllos no permitan adoptar esta medida, el responsable del fichero o tratamiento adoptara
medidas que impidan el acceso de personas no autorizadas.

Custodia de los soportes.
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o Mientras la documentacién con datos de caracter personal no se encuentre archivada en los
dispositivos de almacenamiento establecidos en el articulo anterior, por estar en proceso de
revisién o tramitacidn, ya sea previo o posterior a su archivo, la persona que se encuentre al cargo
de la misma debera custodiarla e impedir en todo momento que pueda ser accedida por persona
no autorizada.

MEDIDAS DE SEGURIDAD DE NIVEL MEDIO.

Ademads de las medidas de seguridad de nivel bdsico, indicadas anteriormente, deberan implantarse las
siguientes medidas de seguridad.

— Responsable de seguridad.

o Se designara uno o varios responsables de seguridad en los términos y con las funciones
previstas en el PUNTO 6 del apartado correspondiente a las MEDIDAS DE SEGURIDAD
APLICABLES A FICHEROS Y TRATAMIENTOS AUTOMATIZADOS.

— Auditoria.

o Los ficheros comprendidos en el nivel de seguridad medio se someteran, al menos cada dos
afios, a una auditoria interna o externa que verifiqgue el cumplimiento del Titulo VIII del
Reglamento de desarrollo de la LOPD.

MEDIDAS DE SEGURIDAD DE NIVEL ALTO.

Ademas de las medidas de seguridad de nivel basico y medio, indicadas anteriormente, deberan implantarse
las siguientes medidas de seguridad.

— Almacenamiento de la informacidn.

o Los armarios, archivadores u otros elementos en los que se almacenen los ficheros no
automatizados con datos de cardcter personal deberdn encontrarse en areas en las que el acceso
esté protegido con puertas de acceso dotadas de sistemas de apertura mediante llave u otro
dispositivo equivalente. Dichas areas deberdn permanecer cerradas cuando no sea preciso el
acceso a los documentos incluidos en el fichero.

o Siatendidas las caracteristicas de los locales de que dispusiera el adjudicatario, no fuera posible
cumplir lo establecido en el apartado anterior, el responsable adoptard medidas alternativas que,
debidamente motivadas, se incluirdn en el documento de seguridad.

— Copia o reproduccion.

o Lageneracion de copias o la reproduccién de los documentos Unicamente podra ser realizada bajo
el control del personal autorizado en el Documento de Seguridad.

o Debera procederse a la destruccidn de las copias o reproducciones desechadas de forma que se
evite el acceso a la informacién contenida en las mismas o su recuperacion posterior.

— Acceso a la documentacion.

o Elacceso ala documentacioén se limitard exclusivamente al personal autorizado.
o Se establecerdn mecanismos que permitan identificar los accesos realizados en el caso de
documentos que puedan ser utilizados por multiples usuarios.
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o El acceso de personas no incluidas en el pdrrafo anterior deberd quedar adecuadamente
registrado de acuerdo con el procedimiento establecido al efecto en el documento de seguridad.

— Traslado de documentacion.

o Siempre que se proceda al traslado fisico de la documentacidn contenida en un fichero, deberan
adoptarse medidas dirigidas a impedir el acceso o manipulacion de la informacidn objeto de
traslado.

VERIFICACION DEL CUMPLIMIENTO POR EL RESPONSABLE

MADRID DESTINO se reserva la facultad de auditar, sin previo aviso, los sistemas e instalaciones del
adjudicatario, a los Unicos efectos de comprobar el cumplimiento de las medidas de seguridad establecidas en
el presente Anexo.

El adjudicatario acepta dicha facultad de MADRID DESTINO y pondrd a su disposicion la ayuda y colaboracién
necesaria para llevar a cabo dicha comprobacién, la cual nunca podra obstaculizar, de forma sustancial, la
actividad del adjudicatario.

En Madrid, a fecha de la firma electrdnica

EL RESPONSABLE DEL CONTRATO DE MADRID DESTINO

EL ORGANO DE CONTRATACION DE MADRID DESTINO

EL ADJUDICATARIO CONFORME
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