Financiado por Plan de
la Unién Europea ﬁ—}'& S | s e Recuperaclon,
IPRESA

. Y EM ‘ Trans‘fc'mrmz-fcw'dn
NextGenerationEU ¥ Resiliencia Mutrikuko Udala

PLIEGO DE PERSCRIPCIONES TECNICAS
CONTRATO DE SERVICIOS
Procedimiento abierto simplificado en el marco del Plan de Recuperacion, Transformacidén y
Resiliencia - Financiado por la Unién Europea — Next Generation EU

EXPEDIENTE N2: MUKON 2024- 07

OBIJETO:

Contrato para el “disefio desarrollo y ejecucion de una plataforma tecnoldgica de ventas para el
comercio local, mercado de abastos y productores locales” para el Ayuntamiento de Mutriku.

DATOS DEL SUBPROYECTO FINANCIADO CON FONDOS NEXT GENERATION EU

Entidad solicitante: AYUNTAMIENTO DE MUTRIKU

Cddigo Unico del proyecto/actuacion PRTR: C13.104.P04.594
(Componente.Reforma/Inversidn.Subproyecto.Actuacion)

Nombre del Subproyecto/ Actuacion: : MS-010000-2023-54-AYUNTAMIENTO DE MUTRIKU

ALCANCE Y DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS

En este apartado se describen las actividades a realizar por el adjudicatario para garantizar la
provision de los servicios requeridos por el Ayuntamiento de Mutriku.

Estas actividades estan incluidas en el proyecto “MUTRIKUKO MERKATU PLAZA -
REVITALIZACION DE MERKATU PLAZA'Y EL ECOSISTEMA COMERCIAL DEL CASCO HISTORICO DE
MUTRIKU” del Ayuntamiento de Mutriku subvencionado mediante la Orden ICT/949/2021, de
10 de septiembre, del Ministerio de Industria, Comercio y Turismo por la que se establecen las
bases reguladoras de la linea de ayudas para el apoyo a mercados, zonas urbanas comerciales,
comercio no sedentario, y canales cortos de comercializacién, en el marco del Plan de
Recuperacidn, Transformacidn y Resiliencia.

Por ello, la empresa adjudicataria estara obligada durante la ejecucion de las acciones
establecidas en este apartado a hacer constar en las publicaciones y otros resultados a los que
puedan dar lugar a inversiones financiadas por el Ministerio de Industria, Comercio y Turismo y
por el mecanismo de Recuperacion, Transformacion y Resiliencia, de acuerdo con lo dispuesto
en el articulo 21 de la Orden ICT/949/2021.
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Se debera cumplir con las obligaciones de uso de los logotipos e informacién relativa al manual
de identidad corporativa del Plan de Recuperacién, Transformacién y Resiliencia (PRTR) que se
ha desarrollado desde la Secretaria de Estado de Comunicacidn para mantener la coherencia
necesaria en el tratamiento de la imagen del Plan, asi como las versiones traducidas a lenguas
cooficiales.

De igual importancia sera el cumplimiento con las obligaciones de comunicacidn por parte de
todos los actores implicados y garantizar la correcta gestién y visibilidad de todos los proyectos
y acciones vinculadas a los fondos del PRTR, para ello, desde la Secretaria General de Fondos
Europeos, como autoridad coordinadora, se ha elaborado el Manual de comunicacidn para
gestores y beneficiarios de los fondos del plan de recuperacién, transformacién y resiliencia.

El servicio demandado por el Ayuntamiento de Mutriku a través del presente Pliego de
Prescripciones Técnicas comprende el conjunto de actividades necesarias para cumplir los
objetivos descritos y garantizar su correcta ejecucidon desde la puesta en marcha hasta su
evaluacion.

El proyecto general “MUTRIKUKO MERKATU PLAZA” persigue la revitalizacion del comercio local
a través de la dinamizacién del ecosistema comercial del municipio de Mutriku. A través de esta
actuacion, se pretende crear una plataforma que permita que los ciudadanos de Mutriku puedan
comunicarse y realizar pedidos a los comercios locales, productores o baserritarras, asi como a
otros establecimientos locales que den servicios de diferente indole, en cualquier momento y
desde cualquier lugar, a través una nueva plataforma basada en tecnologia conversacional de
ultima generacion.

Esta plataforma deberd estar basada en sistemas existentes vinculados a la comunicacion
conversacional, tipo WhatsApp, sin que los usuarios deban descargarse una APP especifica de la
plataforma, ni instalar ninguiin elemento adicional en sus dispositivos moéviles, desarrollando una
herramienta de comunicacidén entre consumidores y comercio local, asi como con el propio
Ayuntamiento. A través de ella, los productores y comerciantes locales podran contactar con los
clientes desde cualquier lugar y en cualquier momento, para realizar pedidos, pagos y recibir
notificaciones de entregas etc.

CARACTERISTICAS DE LA PLATAFORMA TECNOLOGICA DE VENTAS

La empresa adjudicataria debera disefiar, desarrollar e implantar una plataforma tecnolégica de
venta que ofrezca servicio al comercio local, al mercado de abastos, asi como a los productores
locales, dotandoles de un nuevo canal de venta a través de tecnologia conversacional.

La plataforma debera tener tecnologia basada en la comunicacién instantdnea y debera ser facil
de usar y muy intuitiva, tanto para las empresas que lo utilicen como para los usuarios de la
plataforma.
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La herramienta deberd garantizar la opciéon de comprar desde la plataforma, dotandola de una
pasarela de pagos que garantice un sistema seguro de pagos que pueda adaptarse a las formas
de pago que disponga cada uno de los establecimientos vinculados a la plataforma. Debera
aceptar multiples métodos de pago, incluyendo tarjetas de crédito, débito y soluciones de pago
en linea (VISA, Mastercard, Bizum, Paypal...)

La oferta deberd indicar las caracteristicas, duracion y términos del derecho de uso del
Ayuntamiento sobre la plataforma de venta, siendo este de un minimo de 3 anos.

En todo caso, esta plataforma ofrecerd servicio a los comercios y establecimientos hosteleros
locales, al mercado de abastos, asi como a los productores locales con el objetivo de mejorar
sus ventas a través de esta nueva herramienta.

La plataforma debera incluir sistemas de contacto con los clientes y posibilidad de promocién
comercial a modo de escaparate virtual, difusion de ofertas y venta a través de nuevas
tecnologias.

La empresa adjudicataria tendrda que comprometerse a trabajar en equipo con las empresas
adjudicatarias de otras licitaciones vinculadas a este mismo proyecto, ya que serd imprescindible
la coordinacién entre ellas. Son objeto de licitacidn las siguientes actuaciones que inciden
directamente con la plataforma de venta: las taquillas refrigeradas, las pantallas tactiles y la
guia - plano del comercio local. Tendrd que habilitar para ello las interfaces de programacion de
aplicaciones (API) necesarias para la interconectividad entre diferentes sistemas y se tendran
que coordinar con los distintos proveedores de los diferentes sistemas para las actuaciones de
promocién del comercio local .

La plataforma llevard asociados unos servicios, que deberan constar como minimo de los
siguientes puntos y que se desglosaran claramente en la propuesta econémica:

a) Creacion de imagen corporativa de la plataforma tecnoldgica Marketplace
b) Soporte, gestion y asistencia técnica

€) Mantenimiento

d) Administracion y hospedaje

e) Formacion

La fase de implantacion y puesta en marcha de la Plataforma incluye los trabajos de
parametrizacion de la Plataforma segun los requerimientos descritos en el presente documento
de condiciones, una propuesta de puesta en marcha y lanzamiento, asi como la formacion a las
personas usuarias gestoras del Ayuntamiento y a los comercios adheridos en esta fase inicial, asi
como el desarrollo de la propuesta grafica segln las caracteristicas descritas en los apartados
correspondientes del presente documento de condiciones.
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Durante la fase de implantacion del sistema y antes de la puesta en marcha de éste, la empresa
adjudicataria deberd realizar la formacidn a las personas usuarias gestoras de la Plataforma
nombradas por el Ayuntamiento, asi como a los usuarios que entren en la plataforma. Para ello,
la empresa licitadora presentara un plan de formacion, especificando el nimero de sesiones
formativas necesarias y su modalidad (presencial, en linea, en grupo, individuales...).

Este programa de formacién debera diferenciar las sesiones dirigidas a usuarios, a los
establecimientos y las dirigidas a los administradores. Las sesiones seran de una duracién de 2
horas, y se daran preferiblemente en modalidad presencial. La empresa deberd especificar el
grado de asesoramiento especifico e individual que podra dar a los comercios y/o servicios
adheridos a la nueva plataforma de venta.

Tras la recepcién y aceptacion de estos trabajos comenzaran los servicios de administracion,
soporte y mantenimiento segln las caracteristicas descritas en los apartados correspondientes
del presente documento.

En el siguiente apartado del pliego se describen los requisitos funcionales y tecnolégicos que
debe cumplir dicha Plataforma.

Requisitos tecnoldgicos

Los requisitos tecnolégicos los desglosard adecuadamente el licitador, para que el ayuntamiento
pueda hacer una valoracién correcta.

e Podran presentarse aquellas empresas que dispongan o trabajen con plataformas de
software dirigidas a la comunicacidon instantdnea bidireccional, onmicanal vy
multimodal a través de aplicaciones de mensajeria existentes.

e En todos los casos, la plataforma deberd permitir la independencia de ésta con los
posibles sistemas ecommerce y webs que dispongan los comercios locales y viceversa.
No es objeto de este proyecto la integracién de la Plataforma con el sistema
ecommerce propios que disponga o dispusiera el comercio local durante la prestacion
del presente contrato.

e Deberd especificarse el sistema de gestidon que utilizara la herramienta, detallando
accesibilidad desde navegadores, la necesidad o no de instalar software adicional etc.

e La plataforma deberd permitir un minimo de 100 establecimientos de venta,
ampliables si fuera necesario.

e La plataforma debera proporcionar un tiempo de respuesta rapida y multimodal a las
demandas de los usuarios.
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e Disefo de base de datos y creacidn de modelos: Disefio de légica de la base de datos,
generacidon de modelos y creacion de atributos/entidades.

e El sistema de gestion interna que permitird un andlisis/auditoria de las acciones
realizadas en el sistema.

e La plataforma tendra un formato responsive y deberd estar enfocada a su uso con el
teléfono movil. No obstante, deberd estar preparada para adaptarse a cualquier
formato de pantalla, tanto de PC como tables, méviles etc. La plataforma deberd
implementar las tecnologias para la carga rapida de los contenidos desde terminales
Android, i0S, MacOS, Windows o Linux, entre otros sistemas operativos.

e El sistema debera facilitar que cualquier contenido subido a la plataforma se pueda
compartir en redes sociales de forma facil e intuitiva. Se podra enlazar minimo con las
siguientes redes: Facebook, Instagram, X, YouTube, linkedin, siendo optativa la
presencia en cada una de ellas por parte de las empresas adheridas a la plataforma

e La plataforma debera facilitar la comunicacién y las transacciones econdémicas a través
de plataformas o aplicaciones de mensajeria, como, por ejemplo, WhatsApp.

e La interfaz debe ser personalizada a la imagen institucional, y adaptable a cualquier
dispositivo de acceso a internet (tecnologia “responsive” para escritorio, Tablet y
movil), con el objetivo de optimizar la experiencia de la persona usuaria.

e La plataforma presentard un directorio donde se reuna a todos los comercios,
fabricantes y pequefios productores de la localidad que se hayan adherido al programa.

e El sistema permitirda a los establecimientos adheridos, asi como al propio
Ayuntamiento, realizar sus propias acciones de comunicacidn y promocién.

e Llaplataformadeberd tener el maximo nivel de seguridad. La empresa ofertante debera
presentar en su memoria las caracteristicas propuestas en materia de seguridad en
cuanto a arquitectura del sistema, ubicacién, almacenamiento y tratamiento de datos,
tratamiento de idiomas, soluciones de integracidn de pasarelas de pago, redes
sociales, APIs de conexidn a otras plataformas etc.

e Protecciéon de datos. La empresa adjudicataria adoptara las medidas técnicas y
organizativas que garanticen la confidencialidad de todos los datos que pudiera
conocer como consecuencia de la ejecucién del contrato, segin lo dispuesto en la
legislacién de proteccidn de datos de cardcter personal vigente.

Mutrikuko Udala. Txurruka Plaza z.g. 20830 Mutriku. 943 60 32 44 / www.mutriku.eus 5



http://www.mutriku.eus/

Financiado por Plan de
la Unién Europea ﬁ% DEESPANA | DEECONOMIACOMERGIO  bromiies 720 Recuperacion,
IPRES/

. Y EMPRESA ‘ Transfc?rme!cién
NextGenerationEU ¥ Resiliencia Mutrikuko Udala

e El sistema debera proporcionar una tecnologia de analitica para el seguimiento de la
actividad en la plataforma que otorgue una vision completa de los flujos generados a
través de ella, generando al menos informes de nudmero de interacciones de los
usuarios, numero de usuarios nuevos, humero de acciones realizadas, conversiones de
ventas realizadas, nUmero de personas usuarias recurrentes...

e La tecnologia debe permitir el uso de chatbots, que podrdn ser gestionados vy
modificados de manera personalizada.

e Posibilidad de disefiar flujos de conversacion, con respuestas automaticas predefinidas
y acciones preestablecidas de interaccion con los usuarios.

e Sistema de valoracién y analisis del rendimiento tanto de ventas generales como de
promociones concretas realizadas.

e Incorporard un panel para monitorizar y analizar las métricas clave. Analizara las
conversaciones y los usuarios, de cara a comprender el rendimiento y la interaccion
generada. Reflejara el progreso y el impacto del proyecto de implementacién de la
plataforma.

e Permitird el geoposicionamiento para extraer coordenadas de las incidencias
comunicadas.

e Laplataforma debe disponer de alertas en caso de recepcién de archivos con potencial
riesgo.

e Pasarela de pago segura: Debera disponer de una pasarela de pagos segura, con
aceptacion de diferentes métodos de pago, siempre dentro de los estdndares
internacionales de seguridad. Los pagos se realizardn directamente en la cuenta del
comercio.

e Elsistema deberd garantizar la seguridad en todas las comunicaciones y transacciones
que se hagan a través de la plataforma, en términos de identidad, proteccidn de datos,
seguridad de pago etc. Las conexiones deberdn estar securizadas mediante protocolo
SSL/TLS, certificado HTTPS/TLS o equivalentes, asi como token de acceso para la
utilizacién de APls.

A tal efecto la empresa detallara el certificado digital o cifrados de seguridad a
implantar.
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e La Plataforma de venta deberd posibilitar la recogida de productos en las taquillas que
se instalaran en el mercado, licitadas dentro de este mismo proyecto “MUTRIKUKO
MERKATU PLAZA - REVITALIZACION DE MERKATU PLAZA Y EL ECOSISTEMA COMERCIAL
DEL CASCO HISTORICO DE MUTRIKU".

Para ello, estara dotada de las APIs necesarias para que los comercios adheridos a la
plataforma puedan acceder a las taquillas (reservar, ver disponibilidad, caracteristicas
de refrigeracion etc) a través de esta plataforma. Para garantizar dicho objetivo, la
empresa debera coordinarse con la empresa adjudicataria de las taquillas.

e LaPlataforma de venta debera posibilitar su uso desde los tétems que se instalaran en
la localidad y que se licitardn dentro de este mismo proyecto “MUTRIKUKO MERKATU
PLAZA - REVITALIZACION DE MERKATU PLAZA Y EL ECOSISTEMA COMERCIAL DEL
CASCO HISTORICO DE MUTRIKU”.

Para ello, estard dotada de las APIs necesarias, definidas junto con la empresa
adjudicataria de instalar los tétems.

e La Plataforma de venta deberd posibilitar su enlace desde la pagina web del
Ayuntamiento de Mutriku, asi como desde la guia-plano on-line que se licitaran dentro
de este mismo proyecto “MUTRIKUKO MERKATU PLAZA - REVITALIZACION DE
MERKATU PLAZA'Y EL ECOSISTEMA COMERCIAL DEL CASCO HISTORICO DE MUTRIKU”,
habilitando para ello las APIs necesarias.

e La plataforma deberd cumplir el marco normativo habitual de este tipo de sistemas y
adaptarse a los cambios normativos en referencia al comercio electréonico y
transacciones seguras, proteccion de datos y de seguridad: Reglamento General de
Proteccién de Datos, Ley de Servicios de la Sociedad de la Informacién y del Comercio
Electrénico, Estdndar PSD2 para pagos electrénicos.

Requisitos funcionales

Esta nueva plataforma digital serd una herramienta que engloba las siguientes caracteristicas
funcionalidades:

e Comunicacion comercial: informacién general basica sobre los establecimientos
comerciales, hosteleros y de servicios ubicados en Mutriku: nombre comercial, rama de
actividad, direccidn, geolocalizacién, forma de contacto (teléfono, WhatsApp, correo
electronico, web, redes sociales...).
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e Comunicacidén bidireccional facil: es decir, del comercio a la clientela y de la clientela al
comercio o ayuntamiento comercio y del comercio ayuntamiento etc..

e la plataforma debe permitir establecer una comunicacién directa y personalizada entre
los diferentes agentes implicado.

e Directorio de busqueda accesible y facil de usar. Que dé opcidn de busqueda por sector
o por producto, asi como por nombre de establecimiento.

e Promocién comercial: posibilidad de que los establecimientos, de forma individualizada,
muestren productos y servicios concretos que ofrecen, como elemento de
diferenciacion/atraccion (escaparate o catadlogo virtual). Posibilidad de realizar
campaiias de fidelizacion, ofertas de un dia etc.

e Promociones puntuales: Posibilidad de generar de forma 4gil e intuitiva ofertas tanto
individualizadas, por comercio, como mas globales, como las organizadas desde el
ayuntamiento; campaias, tales como “rasca y gana”, bonos de ayuda, etc.

e En todos los casos, la plataforma debe permitir el envio de promociones en formato
video a audiencias segmentadas.

e Venta de productos y distribucidn: posibilidad para los comercios de actualizar su
catdlogo y vender a través de la plataforma; la plataforma deberd permitir la gestion de
los pedidos, generando las notificaciones necesarias para compradores y vendedores,
tales como nuevos pedidos, repetir el Ultimo pedido, hablar directamente con el
comercio o cliente etc. La experiencia de compra debe ser integral.

e La plataforma permitira diferentes opciones de recibir el producto, que podra activar
cada comercio: En el propio local, a través de mensajeria, en las taquillas u otros.
Deberd facilitar toda la logistica de la compra desde el principio al final. Los usuarios
podran hacer un seguimiento del estado de sus pedidos y recibiran avisos previos a la
llegada de sus pedidos.

e la plataforma se podrd utilizar desde diferentes dispositivos, PC, movil, tables,
tétems...por lo tanto su tecnologia debera estar adaptada para ello, siendo en formato
Responsive. Los establecimientos locales de diferente tipologia y los baserritarras
podran  vender  productos y  servicios ~mediante  esta Plataforma.

e Posibilidad de recoger datos de satisfacciéon de los clientes o usuarios a través de
encuestas etc.
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Entorno seguro para comunicaciones directas entre diferentes usuarios de la
plataforma, con comunicacién instantanea y la posibilidad de crear grupos de trabajo.

Sistema de andlisis de los datos de la plataforma: Proporcionara a los comercios una
analitica del rendimiento de su actividad, usuarios, nimero de interacciones y ventas,
suscripciones, tasa de conversidn, productos mas vendidos, nivel de satisfaccion etc.

Sistema de Registro/Login de usuarios/as clientes. Se desarrollard un médulo para el
registro e identificacidon de usuarios/as clientes, para conseguir controlar el acceso a
los/as usuarios/as en la Plataforma. A la hora de registrarse, tendran que aceptar los
términos de uso de la plataforma y tratamiento de datos personales.

La aplicacién estara basada en tecnologia conversacional, multidireccional, rapida, que
permita realizar busquedas, por comercio, por criterios de producto y/o sector o por
ofertas y promociones entre otras opciones.
Acceso directo de los comercios para actualizar su catdlogo, lanzar ofertas etc.
La Plataforma Marketplace permitira su utilizacion en, al menos, dos idiomas, en todas
sus posibilidades conversacionales, incluidas las vinculadas a la inteligencia artificial:

euskera y castellano.

Integracidn con sistemas de fidelizacion y marketing de proximidad utilizando las APIs
que este sistema de fidelizacidn le proporcione.

Posibilitara la Integracién de diferentes Redes Sociales.

Incorporacién de elementos multimedia e interactivos como videos, imagenes y otros.

Segmentacién de clientes, por ejemplo, para promociones concretas o mensajes
personalizados.

Envio de mensajes masivos con posibilidad de agrupar por tipo de audiencia, para una
mejor segmentacion.

La plataforma permitira gestionar los canales de mensajeria y los envios o entregas de
mensajes por franjas horarias de forma segura.

La plataforma debera gestionar los permisos de acceso a las conversaciones de forma
segura.
Los canales de mensajeria deben poder incorporar funcionalidades de inteligencia
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artificial en modo nativo o a través de integracién con herramientas de terceros, sin
gue suponga ningun coste extra para el Ayuntamiento de Mutriku.

Funcionalidades basicas de la interfaz

Visualizacidn atractiva, sencilla, intuitiva, usable y personalizada.
Disefiada para su uso prioritario desde un teléfono inteligente.
Versiones adaptadas a PC, Mac, Android, iOS etc.

Informacién de contacto

Acceso a redes sociales.

Presentacién del catalogo.

Presentacién de producto.

Listado de comercios.

Buscador de catalogo, preferencias del cliente y filtros de producto.
Cesta, carrito de la compra, botén de compra o similar concepto.
Posibilidad de compartir a través de diferentes vias.

Realizacion directa de pedidos.

Realizacion de pagos.

Opciones de recogida de pedidos.

Seguimiento del pedido.

Listado de pedidos pendientes.

Asistente virtual

Atenciodn al cliente: FAQs.

Creacién de un listado de preguntas frecuentes para usuarios/as clientes y
usuarios/as comercios.

Incluir en el disefio y desarrollo de la plataforma, la totalidad de elementos, tales
como:

e Condiciones de venta, devolucidén y entrega, notas legales, régimen
sobre datos de cardcter personal, procesos de compra etc., para el
correcto funcionamiento de la Plataforma.

e Sistema de registro o adhesion para ofertas especiales, comienzos de
campanas, etc.

e Sistema de envio automatizado de mensajes a clientes suscritos con
nuevas entradas afiadidas, comercios nuevos registrados, productos
en oferta, etc. Las suscripciones de clientes deberan ser
personalizables segln el grado de interés.

e Configuracion de formulario de registro tanto para usuarios como para
comercios.
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Funcionalidades basicas del Backend

Basado en plataformas de negocio conversacional que permitan la comunicacion
omnidireccional y multimodal (texto, audio, video, teléfono...)

Formulario para rellenar la informacion sobre la tienda, categoria y datos del negocio.
Crear productos, atributos de producto, precio de variaciones, control de cambios ,
gestidonde ofertas y descuentos, creacion de cupones de descuento, etc.

Gestion integral de ventas con alertas de "Nuevo Pedido" , seguimiento de
pedidos y notificaciones con cambios de estado del pedido, a nivel de empresa y
cliente en tiempo real.

Posibilidad de envio de recibos y facturas.

Generacién de informes. Informes de estadisticas reflejando el nimero de impactos,
con segmentacién de clientes, y porcentaje de éxito de ventas etc

El adjudicatario deberd proponer y preparar la plataforma para los sistemas de pago
que estime oportunos, gestionandolos con entidades financieras si fuera preciso, la
incorporacién de TPVs virtuales, o cualquier otra entidad que permita la realizacion
de pagos (tarjeta de crédito y débito, PayPal, Bizum...).

Integracién de mddulo de gestion de métodos de envio o recogida de productos
individualizados para cada negocio y franjas variables en funcidn de la naturaleza del
negocio (variacién de plazos de entrega en funcidon del perfil del comercio e
integracion con taquillas refrigeradas).

Gestién de las conexiones con RRSS

Aplicaciones IA del proyecto

Funcionalidades basicas del Administrador

El administrador debera como minimo poder:

Controlar el listado de todas las personas usuarias registradas.

Controlar el Listado de todos los negocios registrados.

Crear grupos de trabajo

Crear contenidos para chatbots

Ver datos de uso.

Validar contenidos generales

Gestionar de permisos, roles o perfiles.

Gestionar incidencias

Generar informes reflejando el numero usuario, con segmentacion de clientes,
porcentaje de éxito de ventas etc, para hacer seguimiento de la implantacion del
proyecto.

Satisfaccién de usuarios tanto compradores como vendedores.
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En el siguiente apartado del pliego se describen los servicios asociados que debe cumplir dicha
Plataforma.

B. Servicios asociados a la plataforma
a) Creacion de imagen corporativa de la Plataforma de Marketplace y venta on-line.

La empresa adjudicataria debera disefiar en coordinacion con el Ayuntamiento de Mutriku la
denominacién, logo, disefio grafico, imagen corporativa, etc. de la plataforma de venta, asi como
el desarrollo de éste y su implementacidn antes de la puesta en funcionamiento de la
plataforma.

La propuesta de disefio final deberd ser aprobada por el Ayuntamiento de Mutriku.

El disefio grafico e imagen corporativa se realizara durante la fase de implantacion y su
desarrollo debe implementarse antes de la puesta en produccion de la Plataforma.

El Ayuntamiento de Mutriku serd el duefio de los derechos sobre la imagen corporativa, y
la empresa adjudicataria darad en formato digital al Ayuntamiento todos los formatos originales
gue se creen con esta imagen.

b) Soporte, gestion y asistencia técnica para la plataforma.

Una vez finalizada la fase de implantacién de la Plataforma, y tras la aceptacion y puesta en
marcha, la empresa adjudicataria proporcionara asistencia técnica y funcional al personal del
Ayuntamiento, asi como de gestion y funcionamiento a los comercios adheridos a la Plataforma
para su correcta operativa por parte de éstos.

Algunas de las tareas que debera prestar el servicio de soporte son las siguientes:
e Resolverd dudas de caracter funcional/técnico relacionadas con el sistema
implantado.

e Resolveraincidencias sobre el sistema velando en todo momento por la agilidad de la
resolucion.

e Generaraladocumentacion de operacién, apoyando en el mantenimiento de una FAQ
del sistema.

e Apoyo/soporte en la operacién del sistema.

C) Mantenimiento de la plataforma y garantia.

Una vez finalizada la fase de implantacion de la Plataforma y tras la aceptacion y puesta en
marcha, la empresa adjudicataria proporcionara mantenimiento de la Plataforma.
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La empresa adjudicataria proporcionara un drea de soporte de incidencias, consultas o dudas.
El objeto de este concepto es la actualizacidn del sistema y del soporte de la plataforma, para
garantizar en todo momento de buen funcionamiento y el adecuado rendimiento de la misma.

El soporte de gestion de incidencias tendra caracter tanto preventivo, para evitar que se
produzcan errores, como correctivo, para resolver problemas concretos. Siempre vinculado a
un canal de informacién que dé respuesta a las consultas del cliente.

La empresa adjudicataria se encargara de la validacidon de la adhesién de nuevos comercios,
formacién y apoyo inicial y de la supervisidn y asesoramiento de la incorporacién de nuevos
contenidos.

Cumpliendo el Real Decreto 1/2007 articulo 120, desde el 1 de enero del 2022, las empresas
adjudicataria dard una garantia minima de dos afios para solventar errores técnicos, problemas
de compatibilidad, calidad de rendimiento, y otras que sean aplicables por ley.

d) Arquitectura de la plataforma, servidores vy titularidad.

La empresa deberd especificar la arquitectura de la plataforma, describiéndola y detallando
cada capa de su estructura.

Se detallara la ubicacion de la plataforma vy el servidor que se utilizara para este proyecto, asi
como el registro de los dominios necesarios.

Determinara una politica de copia de datos segun lo requerido por el Esquema Nacional de
Seguridaden conformidad con el sistema

Definird la monitorizacidn y sistema de alertas.

La titularidad del proyecto y slogans i/o imagen creadas y vinculadas a la plataforma de venta
sera del Ayuntamiento de Mutriku.

La plataforma se suministrara bajo modalidad Saa$S (software como servicio) para asegurar un
ritmo constante de actualizaciones, mantenimiento y un alto nivel de disponibilidad. La
duracidén y términos del derecho de uso del ayuntamiento sobre la plataforma existente seran
minimo de 3 afios.

El alojamiento de la plataforma correra por cuenta del proveedor y debe cumplir la normativa
europea relativa al tratamiento de los datos (normativa RGPD y normativa I1SO 27001/22).

La plataforma, debera permitir el cambio de titularidad, si el Ayuntamiento asi lo pidiera, con
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la menor afeccidn posible para los comerciantes y el consumidor final. La marca y el nombre
se registrardn a nombre del Ayuntamiento de Mutriku y correrda a cargo de la empresa
licitadora. El registro de dominio, si fuera necesario, también se realizard a nombre del
Ayuntamiento de Mutriku.

e) Formacion.

La empresa adjudicataria debera disefiar y ejecutar un Plan de formacion dirigido a los
responsables designados por el ayuntamiento y los comercios de Mutriku, con objeto de
promover su participacion en la Plataforma y proporcionar conocimiento sobre el
funcionamiento y utilizacidn de la plataforma digital desarrollada.

Asi mismo debera de incluir un Plan de formacién en competencias Utiles para mejorar las
ventas en el mundo digital, especificando si se pueden desarrollar de manera presencial o no
presencial.

Dicha formacidn deberd ofrecerse, en colaboracién con el Ayuntamiento de Mutriku, a los
establecimientos comerciales que se adhieran a la plataforma de venta online.

PLANIFICACION DE LOS TRABAJOS

El plazo de ejecucion previsto para la realizacion del servicio es de 3 MESES a partir del dia
siguiente a la formalizacidn del contrato.

El plazo maximo de entrega serd hasta el 30 de noviembre de 2024.
SEGUIMIENTO, CONTROL DE LOS TRABAJOS Y GARANTIA

El Ayuntamiento de Mutriku designara una persona encargada de la direccidn del proyecto, que
coordinara con la empresa adjudicataria las acciones pertinentes y a quien le correspondera la
supervisién, control y aprobacién final de los trabajos a realizar.

Por su parte, la adjudicataria designara un/a Jefe/a de Proyecto, que sera quien se encargue de
planificar los trabajos, asignar los recursos necesarios en cada momento para cumplir sus
compromisos, y actuar como interlocutor/a con el/la director/a de Proyecto.

La empresa adjudicataria garantizara durante el plazo ofertado la conservacién, actualizacién y
funcionamiento los servicios derivados de la presente contratacion, a contar desde la fecha de
recepciéon de las actuaciones, obligdndose a realizar durante dicho periodo los cambios
necesarios para solventar las deficiencias detectadas imputables a la firma adjudicataria.
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El adjudicatario se responsabiliza de que, en caso de modificacién de programas que afecten a
otros sistemas de informacion, éstos deben mantener las mismas funcionalidades.

El adjudicatario debera proporcionar recursos humanos suficientes para la conservacion,
actualizacién y funcionamiento de las aplicaciones instaladas y dar soporte técnico a la persona
usuaria, acorde con el horario habitual de trabajo.

El servicio de mantenimiento y conservacién, actualizacién y funcionamiento, a que se alude,
comprendera los siguientes ambitos:

e Correctivo: Atiende los errores de funcionamiento diario, ya sean de programa o de
usuario/a.

e Preventivo y Adaptativo: El licitador incluird en la oferta su propuesta para la prestacion
de los servicios de conservacién, actualizacion y funcionamiento adaptativo vy
perfectivo del sistema, durante el periodo ofertado.

Los servicios de conservacidn, actualizacion y funcionamiento a dar por el adjudicatario durante
el plazo ofertado, una vez implantado y se ponga en marcha, serdn de cada uno de los puntos
descritos en este pliego.

RESPUESTA A INCIDENCIAS.

Se valorara la capacidad de las empresas licitadoras para atender y solucionar las incidencias
que puedan surgir en la gestion de la plataforma, tanto con los usuarios activos del
ayuntamiento o de comercios adheridos, como de los compradores.

Las incidencias se clasificaran segin su impacto en el servicio y por lo tanto su importancia en
baja, media, alta y critica. En la memoria deberan describirse los recursos que tienen para hacer
frente a estas incidencias, pero sin especificar el tiempo de respuesta ante cada tipo de
incidencia, ya que este es un criterio evaluable mediante féormulas.

TRATAMIENTO DE LOS IDIOMAS

La oferta presentada por las empresas licitadoras debera estar redactadas en alguno de los dos
idiomas oficiales de la CAPV, euskera o castellano, mientras que toda la documentacion
generada, una vez adjudicado el contrato, para el seguimiento y evaluacién del proyecto, debera
redactarse en euskera y en castellano, asi como los entregables vinculados a la ejecucién del
contrato.

La Plataforma deberd estar preparada para poder visualizarla en al menos dos idiomas, euskera
y castellano, y los contenidos estructurales de la plataforma deberan redactarse en los dos
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idiomas por la empresa adjudicataria, mientras que los contenidos y sus correspondientes
traducciones de los comercios participantes en el Marketplace, correrdn a cargo de los
establecimientos participantes.

Si la plataforma utiliza chatbots o inteligencia artificial, también estara preparada para su uso al
menos en dos idiomas, euskera y castellano.

Se valorard que la plataforma incluya herramientas traductoras online integradas o que los
licitadores amplien los idiomas de uso al inglés y/o francés.
ADSCRIPCION OBLIGATORIA DE MEDIOS AL CONTRATO

Compromiso de adscripcion de medios personales:
El adjudicatario dispondra de todo el personal necesario para la prestacion de la totalidad de los

servicios, de acuerdo con las directrices y especificaciones descritas definidos el presente Pliego
de Prescripciones Técnicas, y en la oferta presentada.

Dicho adjudicatario debera cumplir toda la normativa laboral, de seguridad y salud y cualquier
otra aplicable al respecto y deberd aportar la relacién del personal que dispondrd para la
realizacion del contrato, asi como una detallada relacién de las funciones asignadas. En todo
caso debera disponer de un equipo humano que, demuestre su capacidad para llevar a cabo, en
tiempo y forma, las actuaciones a ejecutar.

Concretamente, para la prestacion de la totalidad de los servicios especificados, la licitadora, en
caso de resultar adjudicataria del contrato, debera adscribir al contrato, al menos, los siguientes
medios humanos con una experiencia minima de 3 afios en proyectos de igual o similar
naturaleza a la del objeto del contrato:

e Responsable del proyecto.

e Disefiador/a web.

e Programador/a o desarrollador/a IT.
e Técnico/a de atencidn y soporte

Los medios adscritos deberdn estar en posesion de un titulo oficial que garantice el
cumplimiento del perfil requerido, asi como una experiencia de minimo dos afos en el sector.

El licitador debera tener disposicién de fijar suplentes para cada puesto.

Compromiso de adscripcion de medios materiales:

La licitadora debera disponer, en el momento de la firma del contrato, de un centro de atencién
y soporte para proporcionar apoyo inicial, supervisién y asesoramiento en la adhesidn y alta de
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los comercios en la plataforma, respondiendo ante las personas usuarias de la plataforma de la
correcta prestacidn de los servicios habilitados en la misma.
CONTENIDO MiNIMO DE LA PROPUESTA

La propuesta contard con un maximo de 30 paginas, en las que se desarrollaran de forma clara
y concisa los siguientes puntos:

l. Solucidn técnica Propuesta

e Disefo, desarrollo y puesta en marcha de la plataforma tecnolégica de venta: La
empresa licitadora deberd elaborar una propuesta especificando el tipo de
plataforma de venta y tecnologia propuesta, justificando su propuesta con casos
de éxito y enfocado en las posibilidades para la mejora de ventas de los comercios
locales, baserritarras y productores locales.

Presentaran un plan de Plan de Implantacién que recoja los procedimientos,
medios técnicos y personales y demas elementos que se propongan en relacion
con el proceso de puesta en marcha de plataforma de venta online.

La empresa licitadora debera aportar un borrador del plan de gestion de envios
y/o recogida de productos que contemple de forma concreta todas las opciones
propuestas, especificando los servicios de reparto que se proponen (con una
propuesta de empresas proveedoras incluyendo tarifas y las condiciones
generales de servicio), la comunicacidn coordinacién entre plataformay comercio
para la gestion de pedidos y el procedimiento de recogida en la taquilla. En todo
caso, se debera considerar la casuistica concreta de los productos frescos.

e Creacion de la imagen corporativa de la plataforma tecnolégica de venta: La
empresa licitadora debera hacer una propuesta de disefio para la denominacién,

logo y aplicaciones para la plataforma tecnolégica de ventas de Mutriku.

II.  Soporte y mantenimiento de la plataforma:

La empresa licitadora deberd elaborar una propuesta de Plan de soporte y mantenimiento para
garantizar la conservacion, actualizacidon y funcionamiento de la plataforma, especificando el
presupuesto de gestidon y mantenimiento que pudiera quedar fuera del presente contrato y que
pueda generar un gasto corriente al Ayuntamiento.

I1l. Asesoramiento, comunicacién y formacion:
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La empresa licitadora debera elaborar una propuesta de Plan de Asesoramiento, comunicaciéon
y formacidn que recoja la metodologia para capacitar a las personas usuarias sobre el uso de la
plataforma, incluyendo a comercios, baserritarras y productores locales, asi como las personas
designadas por el Ayuntamiento.

IV. Metodologias. Organizacidn del proyecto/Cronograma

La empresa licitadora debera definir las metodologias propuestas y su coherencia técnica, asi
como la estructura de gestién y organizacion del proyecto, plan de trabajo detallado y un
cronograma en el que se relacionen los trabajos descritos con fechas previstas de ejecucién y
detallando las fechas de entrega de los distintos resultados de los trabajos en su caso.

V. Equipo de Trabajo

La empresa licitadora deberd definir el equipo de trabajo propuesto para la ejecucién del
contrato, describiendo para cada uno de los integrantes del equipo, sus funciones y experiencia
en labores y funciones similares a las del objeto del contrato sin especificar el nimero de afios
de experiencia de cada uno de los integrantes sobre el minimo exigido de 3 afios, ya que este
es un criterio evaluable mediante férmulas.
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