Ayuntamiento
de Vitoria-Gasteiz

\Lﬁg{;a_GaStEIZko Baldintza teknikoen orria

Pliego de prescripciones técnicas particulares
______________________________________________________________________|

DOSIER ZK. - N° EXPEDIENTE:
2023/CO_ASER/0055 \

PLIEGO DE CLAUSULAS TECNICAS PARTICULARES DEL AYUNTAMIENTO DE VITORIA-GASTEIZ PARA LA

CONTRATACION MEDIANTE PROCEDIMIENTO ABIERTO

Expediente . 2023/CO_ASER/0055

Titulo - DEL SISTEMA INTEGRAL PARA LA GESTION, EMISION Y VENTA DE ENTRADAS DE
LOS EVENTOS DE LA RED MUNICIPAL DE TEATROS (RED DE TEATROS Y ESPACIOS ALTERNATIVOS)
Departamento : HEZKUNTZA ETA KULTURA

EDUCACION Y CULTURA

Cadigo CPV : 48000000

Egiaztatzeko kode seguruak (EKS) agiri elektroniko honen kopia baten osotasuna egiaztatzea ahalbidetzen du, helbide honetan: https://sedeelectronica.vitoria-

gasteiz.org/verifirmav2/

El codigo de verificacion (CSV) permite la verificacion de la integridad de una copia de este documento electronico en la direccion: https://sedeelectronica.vitoria-

gasteiz.org/verifirmav2/

Agiri honek sinadura elektronikoa darama, konfiantzazko zerbitzu elektronikoen alderdi jakin batzuk arautzen dituen azaroaren 11ko 6/2020 Legearen arabera.
Este documento incorpora firma electronica de acuerdo a la Ley 6/2020, de 11 de noviembre, reguladora de determinados aspectos de los servicios electrénicos de confianza.

lsrmggg%’f" izena MONFORT AYESTARAN, MARTA (Responsable de la Red de Teatros del Departamento de Cultura)

EKS (Egiaztatzeko Kode Segurua Data eta Ordua £0-
CSV (Cddigo Seguro de Verificacion) LHCDLZBXBIWLA352LNOOUKYJ2Q Fecha y Hora 10/05/2023 14:50:13
Zerbitzaria f . f Orrialdea

Servidor Ayuntamiento de Vitoria-Gasteizko Udala Pégina 1/12

LHCDLZBXBI W.A352LNOOUKYJ2Q




Ayuntamiento
de Vitoria-Gasteiz

\ngglr;a—Gastelzko Baldintza teknikoen orria

Pliego de prescripciones técnicas particulares
______________________________________________________________________|

SISTEMA INTEGRAL PARA LA GESTION, EMISION Y VENTA DE ENTRADAS DE LOS EVENTOS DE LA RED
MUNICIPAL DE TEATROS DE VITORIA-GASTEIZ (RED DE TEATROS Y ESPACIOS ALTERNATIVOS)

La Red Municipal de Teatros perteneciente al Servicio Municipal de Cultura, programa una media de150
espectaculos anuales, la mayoria de ellos de programacion propia, habitualmente en los espacios de la citada
Red, conformada por el Teatro Principal Antzokia — espacio que acoge el mayor volumen de espectaculos- , Teatro
Felix Petite -CC Ibaiondo- Teatro Jesus Ibafiez de Matauco- CC Hegoalde-, Teatro Federico Garcia Lorca —CC
Lakua- y Teatro Befiat Etxepare -CC Iparralde-; asi como otros espacios susceptibles de acoger programacion
propuesta por el Ayuntamiento. Se estructura la programacion en cinco temporadas -invierno, primavera, verano-
fiestas, Festival de Teatro en otofio y Temporada de Navidad- con una media anualde 100.000 espectadores. El
precio medio de las entradas va desde los 6 euros hasta los 65 euros como maximo, y se ofrecen diferentes
descuentos, abonos, asi como la venta por canales presenciales y on line.

1. OBJETO DEL CONTRATO.

El objeto del presente pliego de condicioens es la contratacion por parte del Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz de un
sistema de gestion integral para la venta de entradas de la Red Municipal de Teatros que incluya:

SOFTWARE: Licencias de uso (en el nUmero necesario para cubrir todos los equipos instalados), soporte técnico
y mantenimiento de un software de venta de entradas personalizable y gestionable de forma auténoma para:

* Laemisién y venta de entradas, abonos y otros productos y servicios afiadidos: Venta por internet, venta
telefénica, venta en taquilla y otros soportes de venta.

* El control integrado de accesos al recinto.
* Lagestion de informes.
* Lagestion de espectadores mediante Customer Relationship Management (CRM).

+ Business Intelligence (BI)

FORMACION: Formacién del personal responsable de las tareas de venta y gestién de publico en el uso del
software de ticketing.

EQUIPOS INFORMATICOS: Los equipos informaticos necesarios para la gestién, emisién y venta de entradas, y
control de acceso seran suministrados por el Ayuntamiento, asi como las lineas de comunicaciones de datos
garantizando la integridad y confidencialidad de los datos que circulen a través de dichas lineas.

* El sistemas operativo que disponemos es Windows 10,
* Navegadores: Edge y Chrome

* Impresoras de entradas TOSHIBA TEC B-SA4TP-GS12.
* PDAUNITECH EA600

Se pretende conseguir total autonomia operativa y decisiva, disponer de canales de venta propios, conocer al
espectador en profundidad, ofrecer un trato personalizado, y acceder en tiempo real a toda la informacién, tal
como se describe en las especificaciones técnicas contenidas en el presente documento.

Todos los componentes de esta solucidon deben estar perfectamente sincronizados y disponer cada uno de ellos
de las funcionalidades que se detallan en el presente documento. El sistema seleccionado no contendra logotipos,
ni marcas, ni cualesquiera elementos publicitarios de otra indole, propios o de terceros, que no hubieran sido
autorizados por el Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz.
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2. AMBITO DE APLICACION.

El servicio objeto del contrato se extendera durante un afio a las actividades programadas en los siguientes
recintos (en adelante, recintos):

* Teatro Principal Antzokia

+ Teatro Félix Petite Antzokia

» Teatro Jesus Ibafiez de Matauco Antzokia
» Teatro Federico Garcia Lorca Antzokia

* Y otros recintos susceptibles de acoger programacion propuesta por la Red de teatros.

El Ayuntamiento, podra ampliar, trasladar o modificar los recintos o espacios incluidos en el servicio objeto del
presente contrato, estando obligado el adjudicatario, a su costa, a la integracién o adaptacion del servido.

3. PRESTACIONES: REQUISITOS BASICOS QUE DEBE CONTAR EL SISTEMA PROPUESTO:

Se detallan a continuacion, las condiciones obligatorias para la licitacién del presente contrato:

No se valorara ninguna propuesta que no las cumpla y esas propuestas seran excluidas de la licitacion

El sistema propuesto reunira las prestaciones descritas desde el Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz.

La empresa adjudicataria estara obligada a presentar un sistema con las prestaciones minimas que a
continuacion se especifican, sin menoscabo de otras adicionales que se estimen necesarias por parte del
Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz, y que la empresa adjudicataria proponga, previo acuerdo con la Unidad Red
Municipal de Teatros, del Servicio de Cultura del Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz.

3.1. CONDICIONES GENERALES.

3.1. 1. CONDICIONES GENERALES: FUNCIONALIDADES DEL SERVICIO PROPUESTO.

Para la ejecucion del presente servicio el software propuesto debera contar con las funcionalidades minimas que
se detallan a continuacion:

- Las aplicaciones del servicio objeto de este contrato seran adecuadas para la constitucion de un sistema de
gestion, emision y venta de entradas.

- Idiomas: La web de venta de entradas se presentara desde el mismo inicio del servicio en los idiomas Euskera y
Castellano, adecuandose escrupulosamente a las reglas gramaticales, semanticas y ortograficas de cada idioma,
siendo de cargo del adjudicatario todas las traducciones y gastos derivados de la adaptacion a los idiomas
preceptivos.

- Autonomia: La administracion del sistema habra de quedar integramente a cargo del Ayuntamiento de Vitoria-
Gasteiz tanto para la definicién de espectaculos, sesiones y aforos, asi como para posibilitar en cada momento la
venta por los diferentes canales y proporcionar el acceso integro a cualquier tipo de informacion. El Ayuntamiento
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de Vitoria-Gasteiz tendra total autonomia en la configuracion de los datos relativos al recinto, salas o espacios,
promotores, espectadores, usuarios del sistema, etc.

- Usuarios: La solucién debe permitir al Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz, crear, modificar y eliminar usuarios, asi
como asignarles diferentes permisos de acceso a través de perfiles.

Los tipos de usuarios seran:
a. Usuarios internos: usuarios del Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz,

b. Usuarios externos: usuarios con los que el Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz, decida mantener un acuerdo de
colaboracién. Estos usuarios deben acceder de forma auténoma a una zona privada y restringida de la web.

- Médulos: Venta de entradas (Taquilla, Web y movil), abonos, control de accesos, CRM y BI.

-Abonos: la solucién permitira trabajar con abonos y abonados, pudiendo combinar distintos recintos en el mismo
abono.

Los eventos propuestos en los abonos podran reagruparse por temas o disciplinas. Sera posible establecer un
numero minimo/maximo de ventas por tema. El precio del abono podra ser cerrado o calculado sobre un cuadro de
tarifas de sesiones.

Los abonos podran ser mixtos, en el caso de que incluyan varios productos.

El sistema permitira la gestion de los siguientes tipos de abono:
* De temporada o de ciclo.
*  Aprecio fijo

* Alacarta: con la posibilidad de elegir localidad en cada recinto.

El sistema permitira la devolucion parcial de los abonos de forma automatizada asi como la generacion de listados
de abonos en los que figure, en su caso, el descuento correspondiente a dichas devoluciones.

El sistema dispondra, en su estructura de datos, de un fichero de clientes abonados de la Red de Teatros, que
sera alimentado mediante procesos automaticos de migracion de datos provenientes de otros sistemas, siempre y
cuando, en este segundo supuesto, exista permiso expreso del propietario de la base de datos a migrar.

- Funcionalidades del software: El software de venta de entradas permitird la definicion de usuarios,
espectaculos, funciones, aforos, precios de venta, fechas, descuentos, visibilidades, reservas, anulaciones,
devoluciones, gastos de gestion, formas de pago, gastos de gestion, gastos de distribucién, desglose del pvp,
descripciones, como para posibilitar en cada momento la venta por los diferentes canales. Todas estas
funcionalidades seran administradas por parte de la Red de Teatros del Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz.

- Canales de venta: Todos los canales de venta deberan estar configurados de forma integrada y sincronizada en
tiempo real de forma centralizada, permitiendo la venta de entradas, abonos, productos, servicios, etc. desde
cualquier canal de venta trabajando con un aforo Unico, tanto los canales internos del Ayuntamiento (taquilla,
venta on-line, smartphone) como los externos que pudieran acordarse con distribuidores externos ( promotores,
colectivos, operadores de venta externos, etc. ).
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- Venta en taquilla: efectuar las operaciones in situ. El comprador podra elegir un modo de pago tnico o combinar
varios (efectivo, tarjeta, transferencia, cheque regalo...). Debera contar con la posibilidad de integrar el cobro por
datafono en la aplicacién.

El sistema permitira al usuario de taquilla cambiar la configuracién del plano de venta de los diferentes recintos,
para optimizar su visualizacion.

También existira la opcion de enviar la entrada por correo electrénico o a un teléfono movil. Posibilidad de sacar
las entradas sin precio (ocultar precio) en el caso de una compra regalo.

- Venta online: se realizara individualmente, estando conectado en tiempo real con el sistema central.

La web incluird un area privada de acceso restringido para los espectadores que deberan ser previamente
registrados siendo el registro siempre voluntario, permitiendo al Ayuntamiento de Vitoria- Gasteiz personalizar su
oferta.

El canal de venta por internet se conformara como Unica Interfaz en linea de venta y reserva de entradas para la
Red de Teatros, que podra pedir modificaciones de esta interfaz tantas veces como lo considere oportuno. La
empresa adjudicataria estara obligada, sin coste adicional, al desarrollo, integracién, actualizacion, mantenimiento
y gestion de la misma atendiendo a los criterios de Disefio, Maquetacion y Contenido.

- Venta a través de dispositivos moéviles. La web debe tener un disefio adaptable a las condiciones del
ordenador o dispositivo movil.

El sistema debera permitir la validacion y control de todas las entradas mediante la lectura de cddigos de barras
1D/2D y cédigo QR a través de cualquier dispositivo lector.

- Redes Sociales

El sistema debera estar preparado para integrar la venta en redes sociales.

- Configuracion de recintos, planos de venta y localidades.

La solucién contara con un modulo de gestion de recintos y un editor de planos completo.

Las localidades podran ser numeradas, no nhumeradas o mixtas y entre sus atributos podran estar; planta, zona
bloque1 rango, fila, numero, tipo de localidad, visibilidad del escenario, categoria, disponibilidad, puerta de
acceso, observaciones... Estos atributos deben ser configurables en el formato de impresion de la entrada.

La aplicacion permitira la visualizacion, analisis y consultas del aforo completo, desde todos los canales.

El plano de venta podra ser modificado incluso si el evento ya se encuentra a la venta.

La solucidon permitira la busqueda de localidades por seleccion manual, por asignacion automatica o mixta
(propuesta automatica, pero con posibilidad de seleccion manual).
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El software dispondra de un sistema de seleccién de butacas para PMR (Personas de Movilidad Reducida) el cual
sera configurable por cada uno de los recintos.

- Definicién del aforo de los espacios de la Red de teatros: permitira configurar todas las zonas de venta del
aforo de los distintos espacios que conforman la red de teatros.

- Visibilidad del aforo: el software de venta de entradas permitira realizar un disefio en la web de ventas de un
aforo con una visualizacion clara, ajustada a la realidad y objetiva de la visibilidad desde cada localidad,
contemplando en el dibujo las localidades laterales con el maximo realismo posible, ajustandose a la realidad del
aforo fisico de los distintos espacios de la Red de Teatros, para que el espectador tenga una visién exacta de la
ubicacion de la localidad y de sus posibles limitaciones.

- Impresion y lectura de entradas: El sistema permitira la impresion de entradas en taquilla, o en impresora de
hogar, pero ademas existira la opcion de envio de entradas por correo electrénico o a un teléfono movil. El sistema
permitira la validacion y control de entradas mediante lectura de cédigo de barras y cédigos QR, mediante los
dispositivos lectores que proporcionara el adjudicatario, y que permitiran en los accesos al teatro la lectura de
entradas impresas en taquilla, en casa o a través de un dispositivo mévil.

- Iniciado un espectaculo, éste debera desaparecer de la venta al publico, si bien podra seguir activo en las
taquillas de la Red de teatros hasta que se considere oportuno.

-Eventos: El Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz debera tener total autonomia para dar de alta, modificar o eliminar
cualquier evento. Al dar de alta un evento, el sistema permitira asociar la empresa que factura dicho evento.
También dara la opcién de asociar al evento el ciclo al que corresponda. Los eventos creados habran de quedar
ordenados por los criterios que determinen el Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz.

- Inicio y fin de la venta: Los eventos creados soélo seran visibles en el sistema, a partir de la fecha que el
correspondiente usuario autorizado fije como fecha y hora de inicio de venta. El Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz
establecera los horarios de fin de venta en todos los canales.

- Devolucién de entradas vendidas por internet.

Posibles devoluciones de los importes de entradas vendidas por Internet, que se pueden producir por los
siguientes motivos:

- Por errores o incidencias del sistema.
- Cancelacion del espectaculo.

- Por razén motivada y justificada por el Ayuntamiento de Vitoria - Gasteiz.

El adjudicatario gestionara las devoluciones y deberan realizarse de forma automatica. Las devoluciones se
llevaran a cabo por el importe nominal de las entradas o, en el caso de los abonos, por la cantidad proporcional
correspondiente al espectaculo objeto de devolucién.

- Disefo de la web: El software de venta de entradas permitira la adaptacion del disefio de la web de venta de
acuerdo a los parametros graficos y creativos de comunicacion e imagen de la Red de Teatros, siendo compatible
con los disefios desarrollados en la pagina web oficial del teatro www.principalantzokia.org respetando su imagen
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corporativa y la del Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz en cada momento. La Red de Teatros, decidira todo lo relativo
ala imagen que representa a cada espectaculo en su venta al publico.

- Tecnologia responsive: La web de venta de entradas debera disponer de un disefio adaptativo, tecnologia
responsive, que permita una correcta y facil visualizacién del contenido de la web durante todo el proceso de
compra de entradas en todos los dispositivos fijos, moviles, portatiles, smartphone, smartty, y a través de todos los
sistemas operativos (iOS, Android, Windows ...)

- URL directa: El software de venta de entradas proporcionara una URL directa y Unica para cada espectaculo
programado a la venta que permita enlazar desde la web www.principalantzokia.org o desde cualquier otro sitio
web, teniendo en cuenta las variables idiomaticas.

- Entorno HTTPS : La plataforma de venta de entradas debera disponer de un sistema de trabajo en entorno
HTTPS para la transferencia segura de datos, que cumpla con la normativa vigente en materia de proteccion de
datos personales.

- Hosting y copias de seguridad: El adjudicatario debera disponer de un hosting con unas caracteristicas
técnicas y de capacidad de accesos ( usuarios simultaneos ) suficientes para dar cobertura al servicio solicitado
por la Red de Teatros. Asimismo debera disponer de un sistema y una politica de copias de seguridad y de
respaldo.

- Informes: El sistema permitird la emision de informes para consultar en tiempo real informes de taquillaje,
abonos, espectaculos y ocupacién de los recintos.

La soluciéon proporcionara, como minimo, los siguientes informes de ventas con la mayor capacidad de
segmentacion y filtracién posible:

* Informe de seguimiento de ventas.
* Informe de descuentos.

* Informe de cuadre de taquilla.

*  Arqueo diario.

* Informe Derechos autor.

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

La aplicacion permitira generar listados por numero de localizador y su respectiva ubicacién, con el fin de
garantizar una efectiva expedicion de entradas a los espectadores en caso de incidencia o caida del sistema.

La aplicaciéon permitira generar listados por otros campos como (correo electrénico, teléfono, etc.).

El Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz debera tener total autonomia para dar de alta, modificar o eliminar cualquier
evento. Al dar de alta un evento, el sistema permitira asociar la empresa que factura dicho evento. También dara la
opcién de asociar al evento el ciclo al que corresponda.

- Consultas a tiempo real: Ademas el sistema dispondra de la posibilidad de poder realizar consultas
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de la venta de entradas y ocupacion del recinto a tiempo real a través de dispositivos méviles, tipo

smartphone, a las personas de la Red de Teatros autorizadas para ello.

- Herramienta CRM: El servicio debera incluir una herramienta CRM para la gestiéon de clientes que permita a la
Red de Teatros realizar tareas de almacenamiento de datos, de gestién directa con espectadores/as, abonados/as,
asi como operaciones de marketing y promocion.

- Herramienta BIl: El servicio debera incluir una herramienta Business Intelligence Integrada (Bl), que permita
extraer los datos de la venta de entradas para su estudio y analisis a través de informes, sobre las ventas,
reservas, anulaciones, indicadores con previsiones de ocupacion de sala, segmentacion de clientes por
temporada, ubicaciones, localidades con descuentos adquiridas, edades, pertenencia a colectivos, etc.

- Tratamiento de datos: el Ayuntamiento, de forma individual, sera responsable del tratamiento de los datos de
los espectadores de las actividades que organice, y solo su personal autorizado podra gestionarlos, no aceptando,
por lo tanto, compartir estos datos con el adjudicataria o terceras partes.

-Limite de ventas: La aplicacion informatica impedira la expedicion de mas localidades que el limite especificado
por el Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz.

- Gestion de precios, descuentos y promociones:

Todos los precios deberan poder ser configurados de manera autonoma y en forma de tablas de tarifas.

Los precios, descuentos y promociones deben poder configurarse para cada canal de venta. Los descuentos y
promociones no podran ser acumulables.

Se podran asignar diferentes precios a localidades de una misma zona del plano de aforo sin que se pueda
producir ningun tipo de alteracidon en su configuracion, de tal manera que cuando se realice la venta, el personal
de taquilla u operador sélo deba seleccionar la localidad que ya tendra fijado su precio de forma general y
automatica y, a su vez se le puedan aplicar los descuentos que correspondan.

- Desglose del precio de venta al publico

La solucion debe permitir desglosar, en los diferentes canales de venta, el precio base de la entrada, los
descuentos aplicados, los gastos adicionales, u otros productos si los hubiese y el IVA. Esta informacién debe
aparecer en la entrada y en los informes de venta.

-Gestion de gastos adicionales.

La solucién permitira establecer diferentes tipos de gastos adicionales segun el criterio de la ENTIDAD
CONTRATANTE y para cada evento, pudiéndose aplicar de forma puntual, temporal o permanente.

-Configuracion de las plantillas de tickets,

La solucién contara con un editor de tickets gestionable para cada uno de los recintos mencionados que permita
disefar cualquier tipo de ticket.

El Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz, podra incluir en el formato cualquier tipo de elemento publicitario que desee.
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3.1.2. CONDICIONES GENERALES: CARACTERISTICAS DEL SERVICIO.

Para la ejecucion del presente servicio se deberan respetar las caracteristicas minimas que se detallan a
continuacion:

-Configuracién de las formas de pago.

El Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz podra establecer de forma auténoma tantas formas de pago sean necesarias
para cada canal de venta actuales y futuras.

- Servicio venta 24 horas: El servicio de venta de entradas por internet estara operativo 24 horas diarias 365 dias
al afo. Este servicio podra ser Unicamente interrumpido por motivos de mantenimiento y previa solicitud escrita
dirigida la Red de Teatros y con la conformidad del teatro.

- Servicio soporte: El adjudicatario debera proveer de un sistema de apoyo para resolver incidencias ante
problemas de funcionamiento, y atender consultas funcionales y técnicas sobre el servicio, que funcione de lunes
a domingo, incluido festivos, desde las 8 horas hasta las 22 horas.

El contratista proveera un servicio que cubra las siguientes funciones:
+ Resolver incidencias que afecten al funcionamiento de los diferentes servicios.
* Atender consultas funcionales y técnicas de la utilizacion del servicio.
* Recoger peticiones de actualizacién y de evolucion del servicio.
* Recoger y registrar conjuntamente todas las incidencias, consultas y peticiones.

* Se comunicaran las mejoras y actualizaciones del sistema al personal usuario de la ENTIDAD
CONTRATANTE.

- Responsable del servicio: El adjudicatario determinara un / una responsable de cuenta que garantice el
funcionamiento del servicio actuando como interlocutor, con un perfil adecuado para la realizacién de sus labores
y estara disponible en horario de 9.00 a 22.00 h, con un numero de teléfono de emergencia

- Nivel de respuesta a incidencias:

Se establece una graduacién de incidencias que pueden producirse en relacion con el servicio, que deberan ser
objeto de resolucién en los plazos maximos indicados en la presente Clausula:

a) Incidencias criticas: Se consideraran incidencias criticas aquéllas que provoquen la indisponibilidad general
del servicio impactando directamente en la venta. En estos casos el tiempo maximo de resolucion sera de 2 horas
previas al espectaculo.

b) Incidencias graves: Se consideraran incidencias graves aquéllas que provoquen la indisponibilidad de partes
del sistema o de punto de venta, impactando directamente en la venta. En estos casos, el tiempo maximo de
resolucion sera de 4 horas.

c) Incidencias Leves: Se consideraran incidencias leves aquéllas que degraden el servicio sin bloquear el
servicio de venta de entradas. En estos casos, el tiempo maximo de resolucion sera de 24 horas (para incidencias
comunicadas de lunes a viernes, de 8 a 20 horas) y de 72 horas (para el resto de incidencias).
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Los licitadores deberan incluir en su oferta un protocolo de gestién de incidencias y una propuesta de coordinacion
de informacion entre el Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz y la empresa adjudicataria.

La empresa adjudicataria, debera garantizar la continuidad del servicio ante posibles incidencias en la red de
transmisién de datos y la posibilidad de venta off-line en caso de interrupcion de la conexion.

Lo previsto en la presente Clausula sera de aplicacion sin perjuicio de lo dispuesto en la Clausula del Pliego de
Clausulas Administrativas en relacién con la imposicion de penalizaciones.

- Actualizaciones y Mantenimiento: El adjudicatario estara obligado al mantenimiento del software prestado en
tres variantes:

a) Mantenimiento correctivo: El adjudicatario pondra a disposicion de la Red de Teatros un servicio de
mantenimiento correctivo, relativo a las incidencias y a los correctivos sobre las integraciones y las
personalizaciones.

b) Mantenimiento evolutivo: El adjudicatario se compromete a ir incorporando mejoras funcionales y tecnolégicas
a la aplicacion, notificando cualquier tipo de cambio a la Red de Teatros, sin que ello suponga una alteracion en el
precio del contrato.

c) Mantenimiento preventivo: Ademas del mantenimiento correctivo y evolutivo, el contratista debera gestionar de
forma proactiva, anticipandose a las incidencias y planificando las mejoras necesarias.

-Seguridad del Sistema: La oferta incluira una descripcion de los mecanismos para garantizar la seguridad con la
presentacién de un Plan de protocolos que lo garantice.

3.1.3. IMPLANTACION Y MIGRACION DE DATOS.

-Implantacion: La empresa contratista presentara en su propuesta técnica un plan de implantacion (orientativo y
no vinculante para el Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz) en el que debera describir cémo desarrollara el proceso de
implantacion, detallando las fases. El plan debera incorporar todos los aspectos de la implementacion del
proyecto: métodos de trabajo, medios materiales, personal que participara, cronograma, etc.

El periodo de implantacion sera de quince dias a partir de la fecha de formalizacién del contrato. EI médulo de
CRM debera estar funcionando en el momento en que el médulo de venta esté totalmente operativo

- Migraciéon de datos: El adjudicatario migrara los datos (espectaculos y CRM) en vigor en el momento de
comienzo del contrato y realizara las modificaciones oportunas en su formato para garantizar la continuidad del
servicio.

A la finalizacién del servicio, el adjudicatario se compromete a entregar todos los ficheros de bases de datos y
herramientas de gestidon de contenidos web, necesarios para garantizar la migracién y la correcta implementacién
del sistema al Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz
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La migracion se realizara con todas las garantias que permitan la continuidad del servicio sin interrupciones, y
siendo responsabilidad del adjudicatario que el servicio no quede bloqueado, paralizado, erréneamente
configurado y dejando en perfecto funcionamiento todos los componentes del sistema, incluidos

el CRMy el BI.

3-1.4- INGRESO DE LA RECAUDION DE TAQUILLA ON LINE Y FORMA DE PAGO.

-Ingreso de la recaudacion de taquilla on line: el importe de las entradas vendidas por Internet se ingresara
directamente y de forma inmediata en la cuenta corriente designada por el Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz.

-Forma de pago del contrato: El pago del precio del contrato se realizara contra la presentacion y conformidad
de la correspondiente factura electrénica, y en la siguiente forma:

- Mediante certificaciones mensuales que recogeran: La cantidad que corresponda a los servicios de dicho mes,
solicitados y prestados conforme al procedimiento previsto.

El adjudicatario tiene derecho al abono conforme a los precios convenidos.

El adjudicatario estara obligado a utilizar el formato electrénico para la expedicion y remision de sus facturas.

3.1.5-FORMACION DEL PERSONAL DE TAQUILLA.

El Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz dispone de un personal de taquilla que precisara de un proceso deformacion y
adaptacion a la nueva herramienta. El adjudicatario se compromete a realizar la citada formacion en un minimo de
tres jornadas, de 4 horas cada una, durante el periodo de implantacién o antes, y en todo caso, siempre antes de
la puesta en marcha del nuevo sistema.

Una vez implantado el sistema, de ser solicitado por Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz, se llevara a cabo otra
jornada de formacion para evaluar y aclarar la practicidad del sistema.

4. PRESUPUESTO DEL CONTRATO.

El precio del presente contrato es de 40.000 euros, IVA incluido.

5. PENALIDADES.

5.1-Caida del sistema de venta durante la venta ordinaria:

Caida del sistema durante medio dia: MUY GRAVE

Caida del sistema durante 1 hora completa: GRAVE

Caida del sistema durante 10 minutos: LEVE

5.2-Caida del sistema de venta durante campafa de venta anticipada y abonos:

Caida del sistema el dia de inicio de la campafia: MUY GRAVE

Caida del sistema 24 horas antes del dia de inicio de campafia: GRAVE
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Caida del sistema 48 horas antes del dia de inicio de campafa: LEVE

5.3- Incumplimiento de la gestién y resoluciéon de incidencias como estipula el pliego de condiciones

técnicas.

No resolucion de las incidencias Muy Graves en menos de 2 horas: MUY GRAVE

No resolucién de la incidencias Graves en menos de 4 horas: GRAVE

No resolucién de la incidencia Leves en menos de 6 horas: LEVE

5.4- En general todas aquellos incumplimientos recogidos en el Pliego técnico.

Penalidades:

Por incumplimiento leve de 500 a 1000 euros.

Por incumplimiento grave de 1000 a 2000 euros.

Por incumplimiento muy grave de 2000 a 5000 euros.
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