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SERVICIO DE SOPORTE, MANTENIMIENTO Y EVOLUCION DEL ECOSISTEMA DIGITAL DEL
CONSORCIO PUNTOS VUELA DE ANDALUCIA (PORTAL PUNTOS VUELA, PLATAFORMA
AGORA Y APLICACION MOVIL PUNTOS VUELA) (Expediente 5/2026)
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1. ANTECEDENTES Y JUSTIFICACION DEL CONTRATO

El Consorcio Puntos Vuela de Andalucia (CPVA), entidad de derecho publico con personalidad
juridica propia y plena capacidad de obrar, tiene como finalidad el impulso de la transformacién
digital en el territorio andaluz, mediante el desarrollo de actuaciones orientadas a la capacitacion
digital de la ciudadania, la dinamizacién territorial, el apoyo al tejido productivo y la reduccion de
la brecha digital, de conformidad con sus estatutos vigentes.

En el marco de la evolucion del modelo Guadalinfo hacia el modelo Puntos Vuela, el Consorcio
ha ampliado sus funciones, incorporando nuevas lineas de actuacién relacionadas con el
desarrollo de contenidos digitales, la promocion de tecnologias emergentes —incluida la
inteligencia artificial— y el impulso de servicios digitales avanzados, adaptandose asi a los
cambios tecnolégicos y a las nuevas necesidades de la ciudadania y del entorno
socioeconémico.

Para el desarrollo de dichas funciones, el Consorcio dispone de un ecosistema digital compuesto,
entre otras soluciones, por el Portal Puntos Vuela, la plataforma de gestién Agora y la aplicacién
mdévil Puntos Vuela, que constituyen herramientas esenciales para la prestacién de servicios
digitales, la gestion de la actividad y la interaccién con la ciudadania. La creciente complejidad
de este ecosistema, asi como la necesidad de garantizar su evolucién continua, interoperabilidad,
seguridad, accesibilidad y adecuacion a las nuevas demandas tecnolégicas, hacen necesario
disponer de un servicio especializado que permita asegurar su correcto funcionamiento y
adaptacién permanente.

Asimismo, la incorporacién de nuevas capacidades vinculadas al gobierno del dato, la analitica
avanzada y la utilizacion de tecnologias emergentes, exige un enfoque integral que no se limite
al mantenimiento de las soluciones existentes, sino que permita su evolucion continua y alineada
con el Plan Estratégico vigente.

En este contexto, el presente pliego tiene por finalidad dar soporte a dichas necesidades,
garantizando la continuidad del servicio, la mejora de las plataformas digitales y su alineacion
con los objetivos estratégicos del Consorcio, contribuyendo al desarrollo de servicios digitales
eficientes, accesibles y orientados a la ciudadania.

El contrato se configura, por tanto, como un instrumento necesario para el cumplimiento de los
fines del Consorcio y para la adecuada prestacién de los servicios publicos asociados a su
ambito de actuacion.
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2. OBJETO DEL CONTRATO

El presente pliego tiene por objeto establecer las condiciones que regiran la contratacion de un
servicio de asistencia técnica especializada para el disefio, desarrollo, evolucién, mantenimiento
y soporte de las soluciones digitales que integran el ecosistema del Consorcio Puntos Vuela de
Andalucia.

Dicho servicio tiene como finalidad garantizar la disponibilidad, continuidad, evolucién y mejora
continua de las plataformas digitales del Consorcio, en particular el Portal Puntos Vuela, la
plataforma Agora y la aplicaciéon mévil Puntos Vuela, asi como su adaptacion a las necesidades
del servicio y a los nuevos modelos de prestacion de servicios digitales a la ciudadania.

El contrato incluye, con caréacter general, la ejecucién de actuaciones de desarrollo y evolucion
funcional, mantenimiento integral, integracion e interoperabilidad de sistemas, incorporacién de
tecnologias emergentes, mejora de la experiencia de usuario y accesibilidad, asi como aquellas
otras necesarias para asegurar el adecuado funcionamiento y evolucién del ecosistema digital
del Consorcio.

Todo ello en coherencia con las funciones atribuidas al Consorcio en sus Estatutos y con el Plan
Estratégico vigente, sin perjuicio de la concrecién de dichas actuaciones en los términos
establecidos en el presente pliego.

3. DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS A PRESTAR

3.1. MARCO DE LA ASISTENCIA

La empresa adjudicataria serd responsable de la prestacién de un servicio integral de
mantenimiento, evolucion, soporte y asistencia técnica especializada sobre el ecosistema digital
del Consorcio Puntos Vuela de Andalucia, en los términos definidos en el presente pliego.

Dicho ecosistema estd compuesto, entre otras, por las siguientes soluciones actualmente en
produccién:

e Portal Puntos Vuela.
e Plataforma de gestién Agora.
e Aplicacion movil Puntos Vuela.
El adjudicatario debera garantizar el correcto funcionamiento, disponibilidad, mantenimiento y

evolucion de estas tres herramientas, conforme a las condiciones, plazos y acuerdos de nivel de
servicio establecidos en el presente pliego y sus anexos.
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Las soluciones objeto del contrato constituyen un ecosistema interrelacionado, que da soporte
a la gestion de espacios, actividades, usuarios y servicios digitales del Consorcio, por lo que su
desarrollo y evoluciéon deberan abordarse de forma coordinada, asegurando la coherencia
funcional y técnica del conjunto.

En particular, debera garantizarse:

e La correcta interconexion entre las distintas herramientas.

e El mantenimiento de mecanismos de autenticacién unificada (Single Sign On), basados
en el sistema de gestién de usuarios (SGU) corporativo.

e Laintegracion con otros sistemas y plataformas del entorno digital del Consorcio o de la
Junta de Andalucia.

El servicio debera prestarse bajo un enfoque organizado, estructurado y orientado a resultados,
permitiendo la ejecucion de desarrollos evolutivos, actuaciones de mantenimiento y proyectos
especificos, de forma coordinada y conforme a las prioridades definidas por el Consorcio.

Para ello, la empresa adjudicataria deberad contar con la capacidad técnica y organizativa
necesaria para abordar el desarrollo de software en distintos entornos tecnoldgicos, asi como
para garantizar el cumplimiento de los plazos y niveles de servicio establecidos. Dicha capacidad
y la propuesta organizativa, quedara reflejada en la oferta propuesta para su valoracion y
verificacion.

Los trabajos a realizar incluirén, sin caracter exhaustivo, aquellas actuaciones necesarias para
asegurar la continuidad del servicio, la evolucion de las soluciones y su adaptacién a las
necesidades del Consorcio, en coherencia con lo establecido en el apartado 3.2 del presente

pliego.
3.2. DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS REQUERIDOS

El presente contrato tiene por objeto la prestacion de un servicio integral orientado a garantizar
la evolucién, mantenimiento, soporte y mejora continua del ecosistema digital del Consorcio
Puntos Vuela de Andalucia, en coherencia con su marco estratégico y sus funciones
institucionales.

Las soluciones objeto del contrato deberan dar soporte a los distintos perfiles de usuario del
ecosistema del Consorcio, incluyendo, entre otros, ciudadania, agentes de innovacion local,
dinamizadores territoriales, personal de gestién del proyecto y otros actores vinculados al
mismo, garantizando en todos los casos una adecuada experiencia de uso y adaptacién a sus
necesidades especificas.

L7

Agencia Digital
Junta de Andalucia de Andalucia

ALBERTO CORPAS NOVO 23/06/2026 12:01:43 PAGINA: 4/45

VERIFICACION NJyGwF28W3BN59hK|jZbs04NG8qOK5T https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/




vuela

En particular, el alcance del contrato se centra en las siguientes soluciones actualmente en
produccién:

e Portal web Puntos Vuela.
e Plataforma de gestién Agora.

e Aplicacion movil Puntos Vuela.

Sobre estas herramientas, el adjudicatario deberd garantizar su correcto funcionamiento,
disponibilidad, evolucién funcional y adaptacién a las necesidades del Consorcio.

No obstante, el servicio no se limita exclusivamente a las soluciones existentes, sino que se
configura como un marco de capacidades tecnoldgicas y funcionales, orientado a permitir la
evolucion del ecosistema digital en coherencia con el Plan Estratégico vigente y con las
funciones atribuidas al Consorcio.

En este contexto, el adjudicatario deberéa proporcionar las capacidades necesarias para:

a) Evolucién y desarrollo de las soluciones existentes

e Mejora continua de las funcionalidades actuales.

e Desarrollo de nuevos mdédulos, componentes o ampliaciones, en base a las necesidades
de uso, interaccién con los usuarios, mejoras en la usabilidad y adaptabilidad,
disposiciones del proyecto, etc.

e Adaptacién a cambios normativos, tecnolégicos o estratégicos.

b) Mantenimiento integral y soporte continuo

e Mantenimiento correctivo, adaptativo y evolutivo.

e Resolucion de incidencias de las herramientas y de los sistemas que las albergan,
certificados, visibilidades y cualquier aspecto técnico que provoque incidencias de
funcionamiento en los servicios indicados.

e Soporte técnico y funcional a usuarios y gestores.

c) Arquitectura, interoperabilidad y escalabilidad

e Disefio, evolucién y mantenimiento de arquitecturas tecnoldgicas.
e Interoperabilidad entre las herramientas del ecosistema.
e Integracidn con sistemas corporativos y plataformas externas.

e Gestion de APIs y servicios digitales.

d) Gobierno del dato y analitica
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e Modelado, gestion y explotacion de los datos generados por las plataformas.
e Definicién, seguimiento y andlisis de indicadores (KPI).
e Integracion con herramientas de inteligencia de negocio.

e Implementacion de capacidades de analitica avanzada cuando sea requerido.

e) Evolucién tecnoldgica e incorporacion de tecnologias emergentes

e Evaluacion, disefio e implantacién progresiva de nuevas funcionalidades o soluciones
digitales.

e Incorporacién de tecnologias emergentes, incluyendo inteligencia artificial,
automatizacion, IA agéntica y sistemas avanzados de tratamiento de informacién, cuando
estén alineados con las necesidades del Consorcio.

f) Experiencia de usuario y accesibilidad

e Mejora continua de la usabilidad, accesibilidad y experiencia de usuario de las soluciones
incluidas en el alcance del contrato.

e Adaptacion de interfaces y funcionalidades para optimizar la interaccion de los usuarios
con las plataformas existentes.

e Disefo centrado en el usuario.

Quedan excluidos los servicios de consultoria estratégica en materia de experiencia de usuario
no vinculados directamente a la evolucion de las soluciones objeto del contrato.

g) Adaptacién estratégica continua

e Alineacién permanente con el Plan Estratégico vigente.

e Propuesta proactiva de mejoras, evoluciones e innovaciones.

Asimismo, se consideraran incluidas dentro del alcance del contrato las actuaciones necesarias
para garantizar la actualizacion tecnolégica de las soluciones, incluyendo la actualizacién de
versiones de frameworks, librerias, licencias, sistemas base y deméas componentes técnicos, asi
como la correccion de obsolescencia tecnoldgica, siempre que dichas actuaciones no impliquen
un redisefio completo de las soluciones existentes.

El alcance del contrato se limita a actuaciones relacionadas con el ecosistema digital del
Consorcio y sus funciones estatutarias, quedando excluidas aquellas que no guarden relacion
directa con dichos sistemas o que supongan el desarrollo de soluciones completamente
independientes del mismo.
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Las actuaciones se concretaran mediante desarrollos evolutivos, proyectos especificos o
mejoras funcionales definidos por el Consorcio, dentro de los limites del objeto del contrato y
sin que puedan suponer una alteracion sustancial del mismo.

El servicio debera prestarse bajo un enfoque de mejora continua, orientacién a resultados y
flexibilidad, garantizando en todo momento la calidad, disponibilidad, seguridad e
interoperabilidad de las soluciones.

3.3. TRABAJOS A REALIZAR

El adjudicatario sera responsable de ejecutar los trabajos necesarios para garantizar la correcta
prestacion de los servicios definidos en el presente pliego, de acuerdo con las directrices,
prioridades y validaciones establecidas por la persona responsable del proyecto en el Consorcio
Puntos Vuela de Andalucia.

Las actuaciones descritas en el presente apartado tendran caracter enunciativo y no limitativo,
pudiendo el Consorcio definir, priorizar o incorporar nuevas actuaciones dentro del objeto del
contrato, siempre que se encuentren alineadas con las necesidades del servicio y el alcance
definido en el presente pliego.

1. Mantenimiento correctivo

Resolucion de incidencias, errores y disfunciones que afecten a las herramientas incluidas en el
alcance del contrato, asi como de aquellas derivadas de su interaccién con otros sistemas y
plataformas corporativas o transversales, incluyendo, entre otros, el Sistema de Gestién de
Usuarios (SGU), sistemas de firma electrénica, herramientas de inteligencia de negocio, portales
formativos y demads servicios de integracion que determine el Consorcio.

2. Mantenimiento adaptativo y evolutivo

Desarrollo, modificacion, ampliacion o adaptacion de funcionalidades existentes en las
soluciones objeto del contrato, a fin de responder a nuevas necesidades funcionales,
organizativas, normativas, tecnolégicas o estratégicas. Se incluirdn entre otras, las siguientes
actuaciones:

e Incorporacion de nuevos mdédulos o componentes.

e Adaptacion de las soluciones a cambios en sistemas externos.

e Evolucion de funcionalidades ya implementadas.

e Mejora del rendimiento, la usabilidad, la accesibilidad y la experiencia de uso.

e Actualizacion tecnolégica de frameworks, librerias, sistemas base y demas componentes
técnicos, cuando resulte necesaria para evitar obsolescencia tecnolégica, garantizar la
seguridad o asegurar la compatibilidad y mantenibilidad de las soluciones.
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3. Desarrollos especificos y proyectos de evolucion

Ejecucion de proyectos especificos dentro del objeto del contrato, vinculados a la evolucién del
ecosistema digital del Consorcio, incluyendo actuaciones de andlisis, disefio, desarrollo e
implantacién de nuevas funcionalidades o soluciones dentro del &mbito del contrato.

Para el portal Puntos Vuela, se propondra un proyecto concreto de reestructuracion total y
avance hacia modelos actualizados, disefio evolucionado incluyendo modelos de IA, agentes y
soluciones SEO que sirvan para posicionar el portal en la web, mas alld del uso propio de usuarios
y personal cercano al proyecto Puntos Vuela. Mejorando de esta forma la respuesta al usuario
final y facilitando su acceso al proyecto. Este punto tendra alto interés ademas en la aplicacién
de estandares de accesibilidad, usabilidad y adaptabilidad de la web a todos los perfiles de uso,
teniendo en cuenta especialmente aquellos con necesidades especificas, la referencia para esta
orientacidn, seran los requisitos marcados desde la Junta de Andalucia y en concreto desde el
proyecto general Vuela, con el que los Puntos Vuela se encuentran intrinsecamente vinculados.
Este contrato, contempla la evaluacion de staff tecnoldgico, con el andlisis completo de las
versiones de las distintas plataformas y herramientas tecnoldgicas, con el fin de realizar una
actualizacion de versién en todas ellas, a las mas favorables para poder continuar ofreciendo un
servicio éptimo de cada una de las plataformas y herramientas en uso del proyecto, asi como la
integracion/comunicacion con otros sistemas del Consorcio.

Estos desarrollos podran referirse a cualquiera de las soluciones incluidas en el contrato, asi
como a sus integraciones y servicios asociados.

4. Integracion e interoperabilidad

Disefio, implementacion, mantenimiento y mejora de los mecanismos de integracién entre las
soluciones objeto del contrato y con otros sistemas corporativos o externos, garantizando la
coherencia funcional y técnica del ecosistema digital del Consorcio.

En particular, deberan preservarse y evolucionarse, cuando proceda:

e Los mecanismos de autenticacion unificada. Seran necesarios desarrollos y
adaptaciones al nuevo servicio de autenticacion de la Junta de Andalucia, basado en
tecnologia RHSSO. El adjudicatario asumira las tareas de desarrollo y adaptacién, para
mantener los servicios de autenticacion de las distintas plataformas del proyecto.

e Los servicios de intercambio de informacion.
e Las integraciones con sistemas de gestién de usuarios.

e Las integraciones con sistemas de analitica, firma electronica, formacién y demas
plataformas relacionadas.

5. Soporte técnico y funcional
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Prestacion de soporte técnico y funcional asociado al uso de las soluciones incluidas en el
contrato, como parte del servicio integral, cuyo alcance, canales, niveles de servicio y
condiciones de prestacion se desarrollan especificamente en el apartado 3.5 del presente pliego.

6. Soporte de sistemas y continuidad tecnolégica

Actuaciones necesarias para garantizar la disponibilidad, estabilidad, rendimiento y continuidad
operativa de las soluciones, incluyendo la revisién, ajuste, optimizacion y actualizacion de los
componentes técnicos que resulten necesarios para su correcto funcionamiento.

7. Gobierno del dato, analitica y explotacién de la informacion

Ejecucidén de actuaciones orientadas a la correcta gestion, explotacién y utilizacion de los datos
generados por las soluciones objeto del contrato, incluyendo la definicion y adaptacion de
indicadores, la generacion de informacion para la toma de decisiones y la integracion con
herramientas de andlisis o inteligencia de negocio, cuando resulte necesario.

8. Consideraciones generales

Todos los trabajos deberadn ejecutarse asegurando la coherencia del ecosistema digital del
Consorcio, la continuidad del servicio, la interoperabilidad entre soluciones, el cumplimiento de
la normativa aplicable y la adecuada alineacion con el Plan Estratégico vigente.

En ningun caso las actuaciones realizadas durante la ejecucién del contrato podran suponer una
degradacion del rendimiento, estabilidad, disponibilidad, seguridad o usabilidad de las
soluciones existentes, entendida como facilidad de uso, accesibilidad, eficiencia en la interaccion
y satisfaccion del usuario, debiendo garantizarse como minimo el mantenimiento de los niveles
de servicio previos.

Asimismo, las actuaciones deberan orientarse a la mejora progresiva de dichas soluciones,
especialmente en términos de rendimiento, eficiencia, experiencia de usuario y mantenibilidad,
siempre que ello no implique una alteracién sustancial del objeto del contrato.

9. Planificacion y priorizacion

En todo caso, el Consorcio podra modificar la priorizacion de los trabajos en funcién de
necesidades sobrevenidas, incidencias criticas o cambios estratégicos, sin que ello suponga
alteracion del objeto del contrato.

La facultad del Consorcio para priorizar, reordenar, posponer o sustituir las actuaciones previstas
durante la ejecucion del contrato no tendré la consideracién de modificacién contractual,
siempre que dichas actuaciones se encuentren comprendidas dentro del objeto del contrato,
no supongan una alteracion sustancial de su naturaleza ni impliquen incremento del importe
maximo o de las condiciones esenciales de la contratacion. El adjudicatario debera adaptar la
planificacion de los trabajos a las prioridades que, en cada momento, establezca el Consorcio.
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3.4 REQUISITOS FUNCIONALES DE LAS SOLUCIONES

Las soluciones incluidas en el ambito del presente contrato deberédn dar soporte a las
funcionalidades necesarias para la gestion, explotacién y evolucién del ecosistema digital del
Consorcio Puntos Vuela de Andalucia.

A estos efectos, se definen a continuacion los bloques funcionales minimos que deberan cubrir
las herramientas objeto del contrato, sin perjuicio de su evolucién conforme a las necesidades

del Consorcio.

3.4.1 Portal Puntos Vuela

El Portal Puntos Vuela debera actuar como punto de acceso principal a la informacidn, servicios
y recursos digitales del Proyecto Puntos Vuela, permitiendo, entre otras, las siguientes
funcionalidades:

e Experiencia personalizada de usuario, con seleccién de perfil y la posibilidad del usuario
de navegar por un entorno personalizado multilinglie. Para ello los datos necesarios
cumplirdn con los principios de minimizacién de obtencion del dato, asi como el
cumplimiento de las normativas relacionadas con proteccién de datos vigentes.

e Posibilidad de ejecutar servicios de fidelizacion y atencién personalizada, a través de
sistemas push de envio de correos electronicos, mensajes en redes sociales,
recordatorios de participacion, etc. con la finalidad de informar adecuadamente a los
usuarios que asi lo permitan segln sus necesidades e intereses. Siempre cumpliendo con
todas las normativas relacionadas con la proteccién de datos vigentes.

e Gestidn y publicacién de contenidos mediante sistemas de gestion de contenidos (CMS).
Integracion de portal de noticias externo, embebido de forma transparente para el usuario
final en la navegacion, con sistemas como wordpress u otras soluciones CMS propias del
CPV.

e Difusion de informacidn sobre espacios, actividades, servicios y programas, a través de
un sistema que permita la publicacién de anuncios y comunicaciones propias de cada
centro, en el que se muestren novedades, actividades programadas y recomendaciones.
El licitador mostrara propuestas de esta solucién que estén disponibles, valorandose si
son del entorno Vuela o Junta de Andalucia.

e Sistemas de inscripcién en las actividades, reserva de espacios y control de participacion
y/o asistencia, minimizando la complejidad del procedimiento, para facilitar a los usuarios
la participacién en las actividades de centro. Desarrollo para la posibilidad de la busqueda
e inscripciéon directa en actividades programadas o programables (solicitud de
programacion), en base al catélogo de actividades disponibles para los usuarios y a una
carta de servicios del proyecto Puntos Vuela.

e Acceso claro, sencillo y visual a servicios digitales y recursos formativos.

e Integracidn con sistemas de autenticacion y gestién de usuarios, con cumplimiento de la
normativa de LOPD vigente.

e Soporte multicanal y multidispositivo.
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e Integracidn con otras plataformas del ecosistema.

e Implementacién de mejora con AZURE a través de pipelines, para la mejora en la
actualizacion de los sistemas.

e Mecanismos de busqueda, filtrado y navegacion avanzada.

e Chatbot o solucién de IA agéntica, con capacidad de interaccionar con el usuario y dar
respuesta a dudas, consultas relacionadas con la actividad del portal Puntos Vuela, la
aplicacion Puntos Vuela y los servicios que se ofrecen en ellas y en los centros, asi como
recomendaciones de noticias, actividades e informacion de interés del usuario, en base a
sus preferencias seleccionadas.

e Adaptacion a criterios de accesibilidad, usabilidad y experiencia de usuario.

e Sistemas de identificacion de centro en base a especialidades, marcando en el portal
caracteristicas que destaquen a los centros de forma personalizada, para poder servir de
orientacién a los usuarios a la hora de seleccionar centro y conocer algunas de las
caracteristicas mas definitorias de esos centros destacados. Esta seleccion la podra
realizar cada responsable de centro en base a su experiencia o especializacion.

e Incorporacién de un sistema de solicitud de asistencia individualizada, que permita
gestionar acompariamientos no cubiertos por las funcionalidades actuales de reserva.

e Creacion de una seccion de anuncios y comunicaciones segmentadas por centro,
mejorando la difusién de informacién relevante.

e Estrategia de comunicacién y marketing automatizado, incluyendo:
o Recomendaciones personalizadas de actividades via email.
o Campafas de reactivacion (“te echamos de menos”).
o Notificaciones basadas en intereses y comportamiento del usuario.

3.4.2 Plataforma Agora

La plataforma Agora debera permitir la gestion integral de los espacios, actividades, usuarios y
servicios asociados al ecosistema Puntos Vuela, incluyendo, entre otras, las siguientes
funcionalidades:

e Gestion de usuarios, perfiles y roles.
e Gestidon de espacios y recursos.
e Planificacion, gestion y seguimiento de actividades.

e Sistemas de inscripcién en las actividades, reserva de espacios y control de participacién
y/o asistencia.

e Herramientas de gestion operativa para agentes y gestores.
o Generacién de informes y cuadros de mando.
e Integracidn con sistemas externos y servicios corporativos.

e Mecanismos de comunicacion y relacién con los usuarios.
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Soporte para la explotacion de datos y seguimiento de indicadores.

Automatizacion de la generacion de informes y documentacion recurrente,
especialmente orientada a las necesidades de los dinamizadores territoriales,
mejorando la eficiencia operativa.

Implantacién de un ciclo continuo de mejora de la experiencia de usuario (UX), mediante
la recopilacidn de feedback (encuestas), anélisis de resultados y elaboracién de
informes con propuestas de optimizacion.

3.4.3 Aplicacién movil Puntos Vuela

La aplicacion mévil deberd permitir el acceso a los servicios del ecosistema digital desde
dispositivos moviles, garantizando la continuidad funcional respecto a las soluciones web, e
incluyendo, entre otras, las siguientes capacidades:

Acceso a informacién, actividades y servicios disponibles.

Sistemas de inscripcion en las actividades, reserva de espacios y control de participacion
y/o asistencia.

Integracion con el sistema de autenticacién corporativo.
Notificaciones y comunicaciones con los usuarios.

Acceso a funcionalidades adaptadas al entorno mévil.
Sincronizacion con el resto de plataformas del ecosistema.

Al ser una webview del Portal Puntos Vuela, se adaptard para ofrecer los servicios
seleccionados del portal en formato app, para mejorar la experiencia de usuario y
fomentar las relaciones con el proyecto Puntos Vuela, facilitar la participacion e
inscripcion en las actividades de centro, recibir comunicaciones y recomendaciones, etc.

3.4.4 Consideraciones generales

Las funcionalidades descritas deberan entenderse como un marco de referencia minimo,
pudiendo ser ampliadas, modificadas o evolucionadas en funcion de las necesidades del
Consorcio. En todo caso, las soluciones deberan garantizar:

La coherencia funcional entre plataformas.
La integracién y sincronizacién de la informacién.
La adaptabilidad a nuevos requerimientos.

La mejora continua de la experiencia de usuario.

Asimismo, el adjudicatario estard obligado a participar en las reuniones periédicas de
seguimiento que se establezcan por el Consorcio, en las que se revisara el estado de los trabajos,
el cumplimiento de los niveles de servicio, la planificacidon de actuaciones y cualquier aspecto
relevante para la correcta ejecucion del contrato.
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3.4.5 Gestidn de usuarios menores de edad

Cuando las soluciones incluidas en el ambito del presente contrato permitan el registro,
inscripcion o participacion de personas menores de edad en actividades, servicios o actuaciones
promovidas por el Consorcio, deberan incorporar las funcionalidades necesarias para garantizar
el cumplimiento de la normativa vigente en materia de proteccion de menores y de proteccién
de datos personales.

En particular, y sin animo de exhaustividad, las soluciones deberan permitir, cuando resulte
aplicable:
e Lagestion diferenciada de usuarios menores de edad y de sus representantes legales.
e La obtencién, registro, verificacion y conservacion de las autorizaciones o
consentimientos de los representantes legales que resulten exigibles para la inscripcién
o participacién en actividades y servicios.
e La vinculacion entre la persona menor de edad y al menos uno de sus representantes
legales, posibilitando la gestion de las autorizaciones y de las comunicaciones asociadas.
e La consulta y gestion de las autorizaciones otorgadas, asi como su actualizacion o
revocacion cuando proceda.
e La aplicacion de las medidas técnicas y organizativas necesarias para garantizar la
confidencialidad, integridad y seguridad de la informacion tratada, asi como el
cumplimiento de la normativa vigente en materia de proteccién de datos personales.

Estas funcionalidades deberdn poder adaptarse a las necesidades organizativas vy
procedimentales que determine el Consorcio durante la vigencia del contrato, garantizando en

todo momento la adecuada gestion de la participacién de personas menores de edad en los
servicios y actividades del ecosistema digital de Puntos Vuela.

3.5. ENTORNO TECNOLOGICO ACTUAL
Las soluciones incluidas en el ambito del presente contrato se encuentran actualmente
implementadas sobre distintos entornos tecnoldgicos, que deberdn ser conocidos y

considerados por el adjudicatario para la correcta prestacion del servicio.

A continuacion, se describen, con caracter informativo y no limitativo, los principales entornos
tecnoldgicos de las aplicaciones objeto del contrato, asi como su situacion actual:

Plataforma Agora (entorno actual en produccién)

* PHP 8 y Laravel

- MySQL
* HTML5, CSS3, Bootstrap
« JavaScript / JQuery
« Servidor RedHat Linux
* Nginx
-
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Esta versidon constituye la plataforma principal en produccion, sobre la que se desarrollaran las
actuaciones de mantenimiento, evolucién y soporte.

Plataforma Agora (entorno legado)
+ Servidor web Apache
* Lenguaje PHP
* Framework Symfony
* Doctrine
* Bootstrap
* Webservices REST
* Base de datos MySQL
* Sistema operativo Linux
* Repositorios de cédigo (SVN/GIT)

Este entorno corresponde a una versiéon anterior que no se encuentra accesible para uso
ordinario.
No obstante, permanece disponible a efectos técnicos, por lo que el adjudicatario debera
contemplar la posibilidad de realizar actuaciones puntuales, tales como:

+ Consulta de informacién histérica.

* Recuperacion o verificacion de datos.

* Ejecucion controlada del sistema cuando sea requerido por el Consorcio.

En ninglin caso se prevé la evolucion funcional de este entorno.

Portal Puntos Vuela (entorno actual en produccién)
* PHP 8 y Laravel
* MySQL
* HTML5, CSS3, Bootstrap
« JavaScript / JQuery
* Servidor RedHat
* Nginx

Aplicacién mévil Puntos Vuela
* Webview desarrollada en Flutter
* Dart

Consideraciones generales

El adjudicatario deberéd contar con la capacidad técnica necesaria para trabajar sobre los
entornos tecnoldgicos descritos, garantizando su mantenimiento, evolucion y correcta
operacién cuando proceda.

Asimismo, debera contemplar la coexistencia de sistemas en distintos estados de evolucion
tecnoldgica, incluyendo entornos en produccién y entornos legado mantenidos con fines de
consulta o recuperacién de informacion.

=
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Estas actuaciones se consideraran incluidas dentro del alcance del contrato, sin que puedan
suponer una contraprestacién adicional.

No obstante, el presente contrato no limita la adopcion de nuevas tecnologias, arquitecturas o
soluciones, siempre que estas se encuentren alineadas con los requisitos establecidos en el
presente pliego y cuenten con la validacion del Consorcio.

3.6 SOPORTE Y ATENCION A USUARIOS

El adjudicatario debera proporcionar un servicio de soporte técnico y funcional que garantice la
correcta utilizacion, continuidad operativa y resolucion de incidencias de las soluciones incluidas
en el ambito del contrato.

Este servicio de soporte se prestara sobre el conjunto de herramientas del ecosistema digital
del Consorcio, en particular:

e Portal Puntos Vuela
e Plataforma Agora

e Aplicacion moévil Puntos Vuela
1. Ambito del soporte

El soporte debera dar cobertura a los distintos perfiles de usuario del sistema, incluyendo, entre
otros:

e Personal técnico y gestores del Consorcio.
e Dinamizadores/as y agentes de los centros.

e Usuarios finales de los servicios digitales.
2. Alcance del servicio.

El servicio de soporte incluirg, al menos:
e Atencion y resolucion de incidencias técnicas y funcionales.
e Atencion a consultas relacionadas con el uso de las herramientas.
e Apoyo en la operativa diaria de las plataformas.

e |dentificacion, analisis y comunicacién de incidencias o necesidades de mejoras.
3. Canales de atencién
El soporte se prestard, con caracter general, a través de herramientas de gestion de incidencias

(sistema de ticketing), sin perjuicio de la utilizacién de otros canales complementarios cuando
resulte necesario, tales como:
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e Correo electrénico
e Atencion telefonica

e Otros medios que se acuerden con el Consorcio

Cuando la naturaleza de la incidencia o consulta lo requiera, el adjudicatario podra establecer
contacto directo con el usuario final para su correcta resolucién.

4. Gestion y coordinacién del soporte

El servicio de soporte debera prestarse de forma coordinada con el resto de servicios definidos
en el presente pliego, garantizando:

e Latrazabilidad de todas las incidencias y actuaciones realizadas.
e |aadecuada priorizacién y seguimiento de las solicitudes.

e La comunicacion fluida con el Consorcio sobre el estado de las incidencias y su
resolucion.

e Generacién de informes, documentos técnicos y analiticos que permitan la mejora
continua del servicio, tanto de forma periédica, como a peticion de los responsables del
proyecto segun las necesidades. Estos documentos se albergardan en el espacio
compartido que el CPV designe para tal uso.

La coordinacién con el Consorcio se realizard mediante los canales que se establezcan al efecto,
incluyendo correo electronico, teléfono y reuniones de seguimiento.

5. Niveles de servicio

Los niveles de servicio, tiempos de respuesta, tiempos de resolucion y demas condiciones
especificas del soporte se estableceran en los anexos correspondientes del presente pliego.
3.7. CONDICIONES GENERALES DE PRESTACION DEL SERVICIO

Interlocucion y direccién del servicio

La empresa adjudicataria debera designar una persona responsable que actuard como Jefe/a de
Proyecto, quien ejercerd como interlocutor técnico Unico frente al Consorcio Puntos Vuela de
Andalucia.

Esta persona sera responsable de la coordinacion global de los trabajos, de la organizacion de
los recursos adscritos al contrato y de garantizar la correcta ejecucién de los servicios conforme
a lo establecido en el presente pliego.
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Asimismo, serd la encargada de trasladar y asegurar el cumplimiento de las directrices,
prioridades e instrucciones que determine la persona responsable del contrato designada por el
Consorcio.

Direccion y supervision por parte del Consorcio

El Consorcio Puntos Vuela de Andalucia designard una persona responsable o equipo del
contrato, que ejercera las funciones de supervision, coordinacion, seguimiento y validacion de
los trabajos realizados, velando por la correcta prestacion del servicio.

Resolucion de incidencias y discrepancias

En caso de disconformidad por parte del Consorcio respecto a la forma de ejecucion de los
trabajos, la calidad de los mismos o la resolucion de incidencias, se pondra en conocimiento de
la empresa adjudicataria, que debera adoptar las medidas necesarias para su correccion en un
plazo méaximo de TRES (3) dias hébiles, salvo que por la criticidad de la incidencia se establezca
un plazo inferior.

Régimen del personal de la adjudicataria

El personal adscrito a la ejecucién del contrato dependera exclusivamente de la empresa
adjudicataria, sin que exista relacion laboral alguna con el Consorcio Puntos Vuela de Andalucia.
Tanto la cantidad de personal contratado, como su porcentaje de participacién en proyecto, lo
determinara la adjudicataria, dimensionado de forma que se garantice el cumplimiento de los
trabajos descritos en este pliego, sin menoscabo de calidad ni de plazos del contrato.

La adjudicataria debera cumplir integramente con la normativa vigente en materia laboral, de
seguridad social, prevencion de riesgos laborales y cualesquiera otras disposiciones que resulten
de aplicacion, siendo responsable de cualquier incumplimiento en estas materias.

Asimismo, deberd garantizar que su personal dispone de la cualificacién adecuada para la
prestacion de los servicios, asi como de la formacion necesaria para el correcto desempefio de
sus funciones.

El adjudicatario debera garantizar la continuidad del servicio en todo momento.

El Consorcio podréa requerir la sustitucion de cualquier miembro del equipo adscrito al contrato
cuando considere que su desempefio no resulta adecuado para la correcta prestacion del
servicio. El adjudicatario debera proceder a dicha sustitucion en un plazo razonable, garantizando
en todo caso la continuidad del servicio en los términos establecidos en el apartado 4.8 del
presente pliego.

Informacién y confidencialidad

El Consorcio facilitard a la empresa adjudicataria la informacién necesaria para la correcta
ejecucion del contrato.

.- . N
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Dicha informacién tendra carécter confidencial y no podré ser utilizada para fines distintos de
los derivados de la prestacion del servicio, ni ser comunicada a terceros sin autorizacidn expresa
del Consorcio.

Esta obligacién se mantendré durante la ejecucién del contrato y con posterioridad a su
finalizacién, sin limitacién temporal, mientras la informacién no tenga caracter publico.

Naturaleza de la prestacion

El presente contrato tiene por objeto la prestacién de un servicio orientado a la obtencién de
resultados, de conformidad con lo establecido en el presente pliego.

La empresa adjudicataria estara obligada a garantizar la correcta prestacion de los servicios
durante toda la vigencia del contrato, con independencia de los medios materiales y humanos
que deba emplear para ello.

El adjudicatario deberad proporcionar todos los medios materiales, técnicos y organizativos
necesarios para la correcta prestacion del servicio, incluyendo equipamiento, herramientas,
software, comunicaciones y cualquier otro recurso necesario, sin que ello suponga un coste
adicional para el Consorcio.

En ningln caso podra interpretarse que el precio del contrato responde a una mera
disponibilidad de recursos o a una “bolsa de horas”. La adjudicataria debera asegurar el
cumplimiento efectivo de los objetivos y resultados definidos, sin que la eventual estimacion de
esfuerzos limite sus obligaciones contractuales.

La ejecucion del contrato se realizard a riesgo y ventura del contratista, de acuerdo con la
normativa aplicable.

La interrupcion injustificada de la prestacién del servicio podré dar lugar a la aplicacién de las
penalizaciones previstas en el contrato y, en su caso, a la resolucién del mismo conforme a la
normativa aplicable.

El Consorcio podra requerir, cuando la naturaleza de los trabajos asilo justifique, la realizacion de
determinadas actuaciones en sus instalaciones o en las ubicaciones que se determinen, durante
el tiempo necesario para garantizar la correcta prestacion del servicio.

4. ORGANIZACION DEL TRABAJO
4.1. MODELO DE PRESTACION DEL SERVICIO
El servicio se prestara bajo un modelo continuo, evolutivo y orientado a resultados, que permita

dar respuesta de forma flexible, eficiente y priorizada a las necesidades del Consorcio durante
toda la vigencia del contrato.
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El adjudicatario deberd organizar los trabajos de forma que se garantice la adecuada
combinacién de actividades de mantenimiento, soporte y evolucion, asegurando en todo
momento la continuidad del servicio y la correcta atencién a las prioridades establecidas por el
Consorcio.

4.2. PLANIFICACION Y GESTION DE LOS TRABAJOS

Los trabajos se planificaran de forma iterativa, estructurdandose en ciclos de trabajo periodicos
que permitan organizar, priorizar y ejecutar las actuaciones de manera ordenada y coordinada.

El Consorcio establecera las prioridades de actuacidon, que deberan ser atendidas por el
adjudicatario mediante la adecuada planificacion de los recursos y tareas.

Las actuaciones podran materializarse en incidencias, evolutivos, mejoras o proyectos
especificos, cuya definicién, alcance y priorizacién serén establecidos o validados por el
Consorcio.

4.3. METODOLOGIA DE TRABAJO

El adjudicatario deberd aplicar una metodologia de trabajo basada en principios éagiles, que
favorezca la flexibilidad, la adaptacién al cambio, la entrega continua de valor y la colaboracién
con el Consorcio.

Sin perjuicio de la metodologia concreta que se proponga, preferentemente basada en enfoques
agiles o equivalentes, el adjudicatario deberd garantizar una gestion organizada, iterativa y
orientada a resultados, asegurando, al menos:

» La planificaciéon periédica de los trabajos.

» La priorizacion continua de las actuaciones conforme a las directrices del Consorcio.
» El seguimiento y la visibilidad del estado de las tareas.

+ La trazabilidad de las actuaciones realizadas.

» Lavalidacién continua de los resultados por parte del Consorcio.

» Laentrega progresiva e incremental de resultados.

* Lacapacidad de adaptacion a cambios en las necesidades o prioridades.

El adjudicatario debera elaborar, al inicio del contrato, un Plan de Proyecto que contemple la
planificacion global de los trabajos, incluyendo hitos, fases, entregas y organizacién de las
actuaciones, que debera ser validado por el Consorcio y podra ser adaptado durante la ejecucién
del contrato de forma consensuada.

Asimismo, el adjudicatario debera adaptarse a las metodologias, procedimientos, herramientas
y pautas de trabajo que, en su caso, determine el Consorcio para la planificacion, desarrollo,
seguimiento y aseguramiento de la calidad de los sistemas.

El adjudicatario debera garantizar el cumplimiento de los niveles de servicio establecidos en el
presente pliego, integrando dichos niveles en su modelo de trabajo y en la gestién de las
actuaciones.
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4.4. SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL SERVICIO

El adjudicatario deberad establecer los mecanismos necesarios para garantizar el adecuado
seguimiento, control y evaluacién continua de la prestacion del servicio, proporcionando al
Consorcio visibilidad completa sobre el estado de los trabajos, el rendimiento de las soluciones
y el cumplimiento de los niveles de servicio.

A tal efecto, se deberan contemplar, al menos:

e Reuniones periddicas de seguimiento.

e Informes de estado de los trabajos, documentos técnicos y analiticos que permitan la
mejora continua del servicio, tanto de forma periédica, como a peticién de los
responsables del proyecto segun las necesidades. Estos documentos se albergaran en el
espacio compartido que el CPV designe para tal uso.

e Indicadores de ejecucion, calidad y rendimiento del servicio.

El contenido, periodicidad y formato de estos mecanismos seran definidos al inicio del contrato
y podran adaptarse de forma consensuada durante su ejecucién.

La adjudicataria debera asegurar, al menos, los siguientes aspectos:

Seguimiento operativo del servicio:
* Monitorizacion continua del estado de las soluciones, incluyendo su disponibilidad,
rendimiento y correcto funcionamiento.
» Seguimiento de incidencias, incluyendo su registro, evolucion, resolucién y cierre.
+ Control de las actuaciones realizadas en el marco del contrato, garantizando su
trazabilidad.

Andlisis de capacidad y rendimiento:

» Concurrencia de usuarios.

* Volumen de datos gestionados.

+ Tiempos de respuesta de las aplicaciones.
» Carga de los sistemas y uso de recursos.

Asimismo, debera identificar posibles cuellos de botella, riesgos de degradacion del servicio o
necesidades de escalado, proponiendo las medidas correctoras necesarias.

Indicadores y niveles de servicio:

+  Cumplimiento de los niveles de servicio (SLA).

» Tiempos de respuesta y resolucion de incidencias.

» Disponibilidad de las soluciones.

* Evolucién del volumen de incidencias y actuaciones.
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Informes y reuniones:

El adjudicatario debera elaborar y remitir informes periédicos que reflejen el estado del servicio,
las actuaciones realizadas, el grado de cumplimiento de los niveles de servicio y el anélisis de
capacidad y rendimiento.

El adjudicatario debera gestionar las incidencias de forma priorizada y conforme a los niveles de
servicio establecidos, garantizando la resoluciéon progresiva de las mismas y evitando la
acumulacién de incidencias abiertas en los ciclos de trabajo.

El adjudicatario debera garantizar la asistencia a las reuniones de seguimiento mediante personal
con capacidad suficiente para la toma de decisiones y el adecuado seguimiento de los trabajos.

Los costes asociados a la asistencia a dichas reuniones, incluyendo desplazamientos,
manutencidn o cualquier otro gasto, se consideraran incluidos en el precio del contrato.

4.5. HERRAMIENTAS DE GESTION Y SEGUIMIENTO

El adjudicatario debera utilizar las herramientas que el Consorcio Puntos Vuela de Andalucia
ponga a su disposicién para la gestion, seguimiento y control de los trabajos, cuando estas
existan y sean adecuadas, a criterio del Consorcio, para la prestacion del servicio.

En caso de que el Consorcio no disponga de herramientas especificas para alguno de estos fines,
o cuando resulte necesario complementarlas, el adjudicatario deberd aportar y utilizar
herramientas propias que permitan garantizar, en todo caso:

e La adecuada gestion de incidencias, a través de las herramientas de ticketing que
determine el Consorcio.

e La planificacion y seguimiento de tareas.
e |Latrazabilidad de las actuaciones realizadas.

e La gestion del cédigo fuente y el control de versiones.

En todos los casos, el Consorcio debera disponer de acceso a las herramientas utilizadas, asi
como a la informacién asociada, a efectos de supervision, seguimiento y control del servicio.

El adjudicatario debera garantizar, en cualquier caso, la integridad, disponibilidad y

exportabilidad de la informacién generada durante la ejecucién del contrato.

4.6. GESTION DE LA CALIDAD

L7

Agencia Digital
Junta de Andalucia de Andalucia

ALBERTO CORPAS NOVO 23/06/2026 12:01:43 PAGINA: 21/45

VERIFICACION NJyGwF28W3BN59hK|jZbs04NG8qOK5T https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/




vuela

El adjudicatario debera garantizar la calidad de los trabajos realizados, asegurando que todas las
actuaciones cumplen los requisitos funcionales, técnicos y de rendimiento establecidos en el
presente pliego.

A tal efecto, deberan establecerse mecanismos de control y validacién previos a la puesta en
produccién de cualquier desarrollo o actuacién, asi como criterios de aceptacién acordados con
el Consorcio.

4.7. GESTION DEL CONOCIMIENTO Y DOCUMENTACION

El adjudicatario debera asegurar la adecuada gestién del conocimiento asociado a los trabajos
realizados, garantizando la disponibilidad, actualizacién y transferencia de la informacion
relevante para el Consorcio.

En particular, debera:

» Elaborar y mantener actualizada la documentacion técnica, funcional y operativa.

» Facilitar el acceso a la informacion necesaria para la comprension y gestién de las
soluciones.

» Realizar las actuaciones de transferencia de conocimiento que resulten necesarias para
el personal designado por el Consorcio.

4.8 CAPACIDAD Y EQUIPO DE TRABAJO

El adjudicatario debera disponer de la capacidad técnica, organizativa y de recursos necesaria
para garantizar la correcta prestacion del servicio en los términos establecidos en el presente
pliego.

A tal efecto, debera contar con un equipo de trabajo con la cualificacion y experiencia adecuadas
para cubrir, al menos, las siguientes funciones:

e Direccién y coordinacion del servicio.
e Andlisis, disefio y desarrollo de aplicaciones.
e Diseflo funcional, experiencia de usuario y accesibilidad.

e Administracidon de sistemas y soporte técnico y operacion de las plataformas.

El equipo debera contar con experiencia acreditada en tecnologias equivalentes a las utilizadas
en el ecosistema del Consorcio, asi como en entornos de desarrollo web, integracion de sistemas,
gestion de datos y aplicacién de metodologias agiles.

El Consorcio podra requerir, en cualquier momento, la acreditacién de la experiencia y
cualificacién del personal adscrito al contrato.

El adjudicatario debera garantizar la estabilidad del equipo de trabajo durante la ejecucion del
contrato de forma que se asegure la continuidad del servicio y la adecuada gestidén del
conocimiento.
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Cualquier modificacién en la composicion del equipo debera ser previamente comunicada y
justificada al Consorcio, que podré aceptar o rechazar la sustitucién en funcion de la adecuacién
del perfil propuesto.

Las sustituciones deberan realizarse por perfiles de cualificacion y experiencia equivalentes o
superiores a los inicialmente adscritos al contrato.

Asimismo, el adjudicatario debera garantizar en todo momento la continuidad del servicio,
adoptando las medidas necesarias para evitar interrupciones, degradaciones del servicio o
incumplimientos de los niveles de servicio establecidos.

En ningun caso la falta de recursos humanos podra justificar retrasos o incumplimientos en la
ejecucion del contrato.

La falta de correspondencia entre la cualificacion y experiencia declarada del personal adscrito
al contrato y la realmente acreditada durante la ejecucién del mismo podra dar lugar a la
exigencia de su sustitucion, sin perjuicio de la aplicacién de las penalizaciones que correspondan
0, en su caso, de la resolucién del contrato.

5. REQUISITOS TECNICOS
5.1. PRINCIPIOS GENERALES

Las soluciones objeto del contrato deberan desarrollarse y mantenerse conforme a principios
de calidad, eficiencia, seguridad, accesibilidad, escalabilidad e interoperabilidad, garantizando su
adecuacion a las necesidades del Consorcio y su evolucién a lo largo del tiempo.

Asimismo, deberan respetar la identidad corporativa, el lenguaje inclusivo y la adaptacién a los
distintos perfiles de usuario. Las soluciones deberan cumplir, como minimo, con el nivel AA de
las Pautas de Accesibilidad para el Contenido Web (WCAG) en su versién vigente, o normativa
equivalente que resulte de aplicacion.

El adjudicatario debera cumplir con la certificacion ENS, tal y como dispone la normativa vigente.

5.2. ARQUITECTURA Y DESARROLLO

Los desarrollos deberén basarse en arquitecturas modernas, modulares y escalables, que
faciliten su mantenimiento, evolucién e integracion con otros sistemas.

El adjudicatario no podra establecer dependencias tecnolégicas que limiten la independencia
del Consorcio

Se debera garantizar:
e La separacion de capas y modularidad de las soluciones.

e Laindependencia, en la medida de lo posible, respecto a infraestructuras especificas.
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e La mantenibilidad y legibilidad del cédigo.

e La reutilizacién de componentes.
5.3. INTEROPERABILIDAD E INTEGRACION

Las soluciones deberan garantizar su correcta integracion con el ecosistema digital del
Consorcio y con otros sistemas corporativos o externos.

Se deberd asegurar:
e Lainteroperabilidad entre plataformas.
e Eluso de APIs y servicios estandarizados.
e Lacompatibilidad con sistemas de autenticacién unificada.

e Laintegracion con servicios corporativos y plataformas externas.

5.4. CALIDAD, SEGURIDAD Y RENDIMIENTO

Los desarrollos deberan cumplir con estandares de calidad del software y buenas practicas del
sector, garantizando en todo momento la seguridad, estabilidad, rendimiento y disponibilidad de
las soluciones.

En particular, se debera asegurar:

e La proteccidn frente a vulnerabilidades y el cumplimiento de la normativa aplicable en
materia de seguridad de la informacion.

e La estabilidad y resiliencia de las soluciones, minimizando riesgos de fallo.

e Un rendimiento adecuado de las aplicaciones, evitando en todo caso la degradacién del
sistema.

e |a capacidad de escalado ante incrementos de usuarios, volumen de datos o carga de
trabajo.

e La alta disponibilidad de las soluciones, en coherencia con la arquitectura de sistemas
definida por el Consorcio, garantizando la continuidad del servicio.

e |la adecuada adaptaciéon de los desarrollos a la arquitectura e infraestructuras
tecnoldgicas disponibles, optimizando el uso de los recursos y garantizando la eficiencia
del sistema.

e La aplicacion de buenas practicas de desarrollo seguro, incluyendo control de accesos,
proteccion de datos, gestion de vulnerabilidades y actualizacién de dependencias.

e La monitorizacién y andlisis y reporte periddico de la capacidad de las soluciones,
incluyendo la correlacién entre concurrencia de usuarios, volumen de datos, tiempos de
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respuesta y uso de recursos, con el fin de anticipar necesidades de escalado y garantizar
el rendimiento del sistema.

Asimismo, los desarrollos deberan disefiarse e implantarse de forma que el incremento de
funcionalidades no suponga una degradacion del rendimiento, la disponibilidad o la experiencia
de usuario.

5.5. GESTION DEL CODIGO Y PROPIEDAD

Todo el cédigo fuente, configuraciones y desarrollos realizados en el marco del contrato deberan
ser entregados al Consorcio, quedando éste como titular de los mismos, garantizando su uso,
mantenimiento y evolucién futura.

Se debera asegurar:

* Eluso de sistemas de control de versiones.
+ Lacorrecta organizacion del repositorio.
* Ladocumentacion del cédigo.

Los desarrollos realizados en el marco del contrato deberan ser entregados bajo licencias de
software libre, preferentemente GPL o equivalente, salvo que el Consorcio determine lo contrario.

El adjudicatario no podra utilizar, reproducir, ceder o explotar los desarrollos, resultados o
productos generados en el marco del contrato para fines distintos de los derivados de su
ejecucion, sin autorizacién expresa y por escrito del Consorcio.

Todos los desarrollos, disefios, configuraciones, procesos y resultados generados en el marco
del contrato seran propiedad del Consorcio, salvo que expresamente se acuerde lo contrario por
escrito.

Los derechos de propiedad intelectual asociados a dichos trabajos se entenderan cedidos en
exclusiva al Consorcio, con el alcance necesario para su utilizacién, modificacién, reproduccién
y explotacion.

5.6. DOCUMENTACION TECNICA

El adjudicatario debera elaborar y mantener actualizada la documentacién técnica y funcional
de las soluciones, incluyendo, entre otros:

e Arquitectura de las aplicaciones.

e Andlisis funcionales.

e Disefios técnicos.

e Documentacién de despliegue y operacién de los sistemas.

e Manuales de usuario y administracion.
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5.7. PRUEBAS, DESPLIEGUE E IMPLANTACION

El adjudicatario sera responsable de la realizacion, ejecucion y documentacion de las pruebas
necesarias para garantizar el correcto funcionamiento de los desarrollos, incluyendo, al menos:

e Pruebas unitarias.
e Pruebas de integracion.

e Pruebas de rendimiento, carga o estrés cuando aplique.

Asimismo, el adjudicatario serd responsable de la ejecucion de las tareas de despliegue,
implantacién y puesta en produccion de los desarrollos en los distintos entornos del sistema,
incluyendo, al menos, los entornos de desarrollo, preproduccion y produccion.

A tal efecto, debera:
e Garantizar que los desarrollos han sido debidamente probados antes de su despliegue.

e Realizar las implantaciones conforme a los procedimientos y validaciones establecidos
por el Consorcio.

e \Verificar el correcto funcionamiento de las soluciones tras su implantacion en los
distintos entornos, con especial atencion al entorno de produccion.

e Resolver cualquier incidencia derivada del proceso de despliegue o implantacidn.

El adjudicatario debera coordinar estas actuaciones con el Consorcio, sin perjuicio de que la
responsabilidad de su correcta ejecucién recaiga en el propio adjudicatario, incluyendo la
ejecucion de pruebas posteriores a la implantacion que permitan validar el correcto
funcionamiento en entorno real.

5.8. FORMACION

El adjudicatario debera proporcionar la formacion necesaria para garantizar la correcta
utilizacién, administracidon y evolucién de las soluciones objeto del contrato por parte de los
perfiles que determine el Consorcio.

La formacién debera contemplar, al menos:
* La capacitacion en el uso funcional de las herramientas para los distintos perfiles de
usuario.
* La formacion técnica necesaria para la administracion, gestién y mantenimiento de las
soluciones.

« Laformacion asociada a nuevas funcionalidades, desarrollos o cambios relevantes en las
plataformas.

La formacién debera impartirse siempre que se produzcan nuevas implantaciones, evolutivos
relevantes o cuando sea requerida por el Consorcio.

Asimismo, el adjudicatario debera:
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» Elaborary proporcionar los materiales formativos necesarios, incluyendo documentacion,
guias, presentaciones o contenidos en formato digital.

* Adaptar los contenidos formativos a los distintos perfiles de usuario.

* Facilitar, cuando proceda, formacién en modalidad presencial, online o mediante
contenidos grabados.

Las acciones formativas deberan estar debidamente planificadas, documentadas y alineadas
con los desarrollos realizados, garantizando la transferencia efectiva del conocimiento.

5.9. EVOLUCION TECNOLOGICA Y OBSOLESCENCIA

El adjudicatario deberd garantizar la actualizacién tecnolégica continua de las soluciones,
evitando situaciones de obsolescencia que comprometan la seguridad, mantenibilidad o
evolucién del sistema.

A tal efecto, debera:

e Mantener actualizados los frameworks, librerias y componentes utilizados.
e Proponer actuaciones de actualizacion tecnolégica cuando resulte necesario.

e Garantizar la compatibilidad con versiones soportadas y seguras.

Estas actuaciones deberan realizarse sin que supongan una degradacién del servicio ni una
alteracion sustancial del objeto del contrato.

5.10. TRANSFERENCIA DEL SERVICIO Y REVERSIBILIDAD

El adjudicatario deberad garantizar, en todo momento, que los desarrollos, configuraciones,
integraciones y demdas elementos generados en el marco del contrato se encuentren
debidamente documentados, estructurados y organizados, de forma que se facilite la
continuidad del servicio y su eventual transferencia a un tercero.

A tal efecto, debera asegurarse:

e La disponibilidad completa y actualizada de los desarrollos, coédigo fuente,
configuraciones y documentacion asociados.

e |a documentacion técnica, funcional y operativa necesaria para la comprension,
mantenimiento y evolucién de las soluciones.

e La correcta organizacidn y estructuracion de los repositorios, entornos y componentes
del sistema.

e Laausencia de dependencias no documentadas o elementos criticos no transferibles.

e La disponibilidad de los desarrollos, cédigo fuente, configuraciones y documentacién en
formatos abiertos y reutilizables.
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e El adjudicatario entrante debera elaborar un plan de transicion en el plazo que determine
el Consorcio.

o Debera asumir el inventario de incidencias abiertas.
o Debera participar en sesiones de transferencia de conocimiento.
e La transicién no podra afectar a los SLA.

e La colaboracién del adjudicatario saliente forma parte de la reversibilidad

El adjudicatario debera colaborar activamente en los procesos de transicion del servicio que
pudieran producirse al término del contrato o en cualquier otro momento en que el Consorcio lo
determine, facilitando la transferencia ordenada del conocimiento, la documentacién y los
activos asociados. En todo caso, debera garantizarse que el servicio pueda ser asumido por otro
proveedor sin interrupciones significativas ni pérdida de funcionalidad, informacién o
conocimiento.

Todos los datos generados, gestionados o almacenados en el marco de la ejecucién del contrato,
incluyendo usuarios, credenciales, configuraciones y cualquier otra informacién asociada a los
sistemas, seran propiedad del Consorcio.

El adjudicatario no podrad utilizarlos para fines distintos de los derivados del contrato ni conservar
copias una vez finalizada la prestacion del servicio.

5.11. ENTREGA Y VALIDACION DE DESARROLLOS

El adjudicatario debera realizar la entrega de todos los desarrollos, evolutivos y actuaciones
realizadas en el marco del contrato de forma estructurada, documentada y conforme a los
procedimientos establecidos por el Consorcio.

Cada entrega debera incluir, al menos:
* El codigo fuente completo y actualizado.
* Los ficheros, configuraciones y elementos necesarios para su compilacion, despliegue y
puesta en funcionamiento.
* Ladocumentacion técnica y funcional asociada.
* Los resultados de las pruebas realizadas en los entornos de pre y produccién.

Las entregas deberadn estar debidamente probadas por el adjudicatario en los entornos
correspondientes antes de su puesta a disposicion para validacién por parte del Consorcio.

No se considerara realizada una entrega hasta que:
» Haya sido validada por el Consorcio en los entornos definidos por el mismo.
*  Cumpla los requisitos funcionales, técnicos y de calidad establecidos en el presente
pliego.
* No genere incidencias ni degradacion del servicio.

Las entregas que no hayan sido debidamente probadas, que no cumplan los estandares exigidos
0 que provoquen incidencias o degradacion del servicio podran ser rechazadas por el Consorcio,
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no considerdandose como entregas validas a efectos de cumplimiento de plazos. Para toda
actualizacion, existird un plan de contingencia que pueda volver al estado previo a la
actualizacién, garantizando asi que no se producira la indisponibilidad de un servicio debido a
una actualizacion fallida.

Asimismo, las entregas deberan ajustarse a la planificacién establecida, dando lugar, en caso de
incumplimiento, a la aplicacion de las penalizaciones previstas en el contrato.

El adjudicatario debera proporcionar al Consorcio toda la informacién asociada a los trabajos
realizados, incluyendo datos, configuraciones, procesos, procedimientos y cualquier otro
elemento necesario para su comprension, mantenimiento y evolucion.

Garantia de los desarrollos

Sin perjuicio del modelo de servicio continuo establecido en el presente contrato, el
adjudicatario deberd garantizar que los desarrollos entregados cumplen los requisitos
funcionales, técnicos y de calidad definidos.

En caso de detectarse errores, defectos o disfunciones imputables a los desarrollos entregados,
el adjudicatario debera proceder a su correcciéon sin coste adicional para el Consorcio, en el
marco del servicio de mantenimiento correctivo.

El adjudicatario deberd prestar soporte para la resolucién de incidencias derivadas de los
desarrollos implantados, incluyendo, cuando resulte necesario, asistencia remota o presencial en
las instalaciones que determine el Consorcio.

Garantia post-contractual de los desarrollos

Sin perjuicio de las obligaciones derivadas del servicio durante la vigencia del contrato, el
adjudicatario debera garantizar los desarrollos entregados durante un periodo de DOCE (12)
meses a contar desde la finalizacion del contrato.

Durante dicho periodo, el adjudicatario debera corregir, sin coste adicional para el Consorcio, los
errores, defectos o disfunciones imputables a los desarrollos realizados en el marco del contrato
que se pongan de manifiesto con posterioridad a su finalizacion.

Esta garantia se limitard a actuaciones de mantenimiento correctivo, no incluyendo nuevas
funcionalidades, evoluciones o adaptaciones a cambios normativos o tecnolégicos.

El adjudicatario debera prestar el soporte necesario para la resolucién de dichas incidencias,
pudiendo realizarse de forma remota o, cuando resulte necesario, mediante asistencia presencial
en las condiciones que determine el Consorcio.

5.12. ACEPTACION DE LOS TRABAJOS
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La aceptacién de los trabajos, desarrollos, entregas y servicios objeto del contrato
corresponderd al Consorcio Puntos Vuela de Andalucia, a través de la persona responsable
designada para la supervision del mismo.

La aceptacion quedard en todo caso condicionada al cumplimiento integro de los requisitos
funcionales, técnicos y de calidad, establecidos en el presente pliego, asi como al cumplimiento
de los plazos, hitos y condiciones acordadas.

No se considerardn aceptados los trabajos mientras existan incidencias, defectos o
incumplimientos detectados durante los procesos de validacion, inspeccion o seguimiento,
debiendo ser previamente subsanados por el adjudicatario conforme a lo establecido en el
presente pliego.

El adjudicatario estara obligado a entregar, en cada una de las fases, hitos o actuaciones que se
definan:
* El codigo fuente, configuraciones y elementos necesarios para su despliegue y
funcionamiento.
* Ladocumentacion técnica, funcional y operativa actualizada.
* Los resultados de las pruebas realizadas.
+ Cualquier otro elemento o entregable requerido conforme al presente pliego.

En el caso de los servicios de soporte y mantenimiento, el adjudicatario debera elaborar informes
periddicos, con caracter al menos mensual, sobre las incidencias gestionadas y las actuaciones
realizadas, en el formato y con el contenido que determine el Consorcio.

La aceptacidon de los trabajos no exime al adjudicatario de la responsabilidad por defectos,
errores o incumplimientos detectados con posterioridad, ni de las obligaciones de garantia y
mantenimiento establecidas en el contrato.

6. CONFIDENCIALIDAD Y SEGURIDAD DE LA INFORMACION

El adjudicatario estara obligado a guardar secreto respecto a cualquier informacidn, datos o
documentacién a la que tenga acceso con motivo de la ejecucion del contrato,
comprometiéndose a no utilizarla para fines distintos de los derivados del mismo ni a
comunicarla a terceros sin autorizacién expresa del Consorcio.

Esta obligacion se mantendra durante la ejecucién del contrato y con posterioridad a su
finalizacién, sin limitacién temporal, mientras la informacién no tenga caracter publico.

El adjudicatario debera implantar y mantener las medidas de seguridad técnicas y organizativas
necesarias para garantizar la confidencialidad, integridad, disponibilidad y resiliencia de los
sistemas y servicios, conforme a la normativa vigente y a las buenas practicas del sector.

Asimismo, debera revisar periédicamente la eficacia de dichas medidas y adaptarlas a los riesgos
existentes en cada momento.
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En caso de que el adjudicatario preste servicios que impliquen el tratamiento de informacion o
datos del Consorcio, debera:

* Aplicar las medidas de seguridad correspondientes al nivel de riesgo del tratamiento.

+ Tratar Unicamente los datos conforme a las instrucciones del Consorcio.

* No utilizar los datos para fines distintos ni comunicarlos a terceros sin autorizacion
expresa.

» Garantizar que el personal autorizado para acceder a la informacion esté debidamente
formado y sujeto a obligaciones de confidencialidad.

* Mantener, cuando proceda, el registro de actividades de tratamiento.

» Asistir al Consorcio en el cumplimiento de sus obligaciones en materia de proteccion de
datos.

En los casos en que el adjudicatario tenga la condicién de encargado del tratamiento, debera
formalizar el correspondiente contrato de encargo de tratamiento conforme a lo establecido en
la normativa vigente en materia de proteccién de datos.

El adjudicatario debera comunicar al Consorcio, de forma inmediata y en un plazo maximo de 24
horas desde su deteccidn, cualquier incidente de seguridad que afecte o pueda afectar a la
informacién o a los sistemas objeto del contrato, incluyendo una descripcion del incidente, su
impacto y las medidas adoptadas.

El Consorcio podra realizar auditorias o verificaciones para comprobar el cumplimiento de las
obligaciones en materia de seguridad y confidencialidad, debiendo el adjudicatario facilitar la
informacién y colaboracion necesarias.

En caso de subcontratacion, el adjudicatario debera obtener autorizacion previa del Consorcio
y garantizar que el subcontratista cumple las mismas obligaciones en materia de seguridad,
confidencialidad y proteccién de datos, siendo responsable de su actuacion.

El adjudicatario debera garantizar que todo su personal cumple las obligaciones establecidas en
este apartado, asi como proporcionar la formacién necesaria en materia de seguridad de la
informacién y proteccion de datos.

El incumplimiento de las obligaciones recogidas en el presente apartado podra dar lugar a la
aplicacion de las penalizaciones previstas en el contrato, sin perjuicio de las responsabilidades
legales que pudieran corresponder.

7. PROPIEDAD INTELECTUAL Y DERECHOS DE USO
7.1. Titularidad de los trabajos
Todos los desarrollos, trabajos, documentos, disefios, configuraciones, cédigo fuente,

aplicaciones, integraciones, bases de datos y, en general, cualquier resultado derivado de la
ejecucion del contrato seran propiedad exclusiva del Consorcio Puntos Vuela de Andalucia.
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Dicha titularidad comprenderé la totalidad de los derechos de explotacién, incluyendo
reproduccion, distribucion, comunicacion publica, transformacién y cualesquiera otros que
pudieran corresponder, sin limitacién temporal ni territorial.

7.2. CESION DE DERECHOS

El adjudicatario cede en exclusiva al Consorcio, desde el momento de su creacion, todos los
derechos de propiedad intelectual e industrial derivados de los trabajos realizados en el marco
del contrato.

Esta cesion se entenderd incluida en el precio del contrato, sin que el adjudicatario pueda
reclamar compensacion adicional alguna por este concepto.

7.3. ENTREGA Y DISPONIBILIDAD

El adjudicatario deberé entregar al Consorcio todos los elementos necesarios para el uso,
mantenimiento, evolucion y explotacion de las soluciones, incluyendo:

+ El cédigo fuente completo y actualizado.

* Los ficheros, configuraciones y elementos necesarios para su compilacion, despliegue y
puesta en funcionamiento.

* Ladocumentacion técnica, funcional y operativa.

» Cualquier otro elemento necesario para garantizar la plena disponibilidad, continuidad y
transferibilidad del servicio.

7.4.USO POR PARTE DEL ADJUDICATARIO

La empresa adjudicataria no podra utilizar los documentos, desarrollos, resultados o productos
derivados del presente contrato, ni total ni parcialmente, para fines distintos de los derivados de
su ejecucion, incluyendo su uso como referencia o base para otros trabajos, sin la autorizacion
expresa y por escrito del Consorcio Puntos Vuela de Andalucia.

7.5. DERECHOS PREEXISTENTES Y SOFTWARE DE TERCEROS

En el caso de que para la ejecucién del contrato se utilicen componentes, librerias o soluciones
preexistentes, el adjudicatario debera garantizar que dispone de los derechos de uso necesarios,
asi como que su utilizacion no limita la explotacién de las soluciones por parte del Consorcio.

En particular:

* Se garantizard el uso de tecnologias, librerias y frameworks que permitan su
mantenimiento y evolucién sin restricciones.

» No se incorporaran elementos sujetos a licencias que limiten la reutilizacién, modificacion
o explotacion de las soluciones por parte del Consorcio.

7.6. LICENCIAS DE SOFTWARE
-
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Salvo que el Consorcio determine lo contrario, los desarrollos realizados deberan basarse
preferentemente en soluciones de cdédigo abierto o en licencias que no restrinjan su uso,
modificacién o distribucion.

En caso de utilizar software sujeto a licencias especificas, el adjudicatario debera informar
previamente al Consorcio y obtener su conformidad.

7.7. PROTECCION DE LA INFORMACION Y RESULTADOS

El adjudicatario se compromete a no divulgar, ceder o comunicar a terceros, sin autorizacién
expresa del Consorcio, la informacion, desarrollos o resultados obtenidos en el marco del
contrato.

Esta obligacion se mantendra vigente durante la ejecucion del contrato y con posterioridad a su
finalizacion.

7.8. CONTINUIDAD Y REVERSIBILIDAD

El adjudicatario deberd garantizar que todos los elementos desarrollados en el marco del
contrato puedan ser utilizados, mantenidos y evolucionados por el Consorcio o por terceros
designados por éste, sin dependencia del adjudicatario ni limitaciones técnicas o legales.

8. INFORMACION SOBRE PROTECCION DE DATOS

De conformidad con la Ley Orgénica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccién de Datos
Personales y garantia de los derechos digitales y el Reglamento General de Proteccion de Datos
se informa a los licitadores de lo siguiente:

Identidad del responsable del tratamiento: Consorcio Puntos Vuela Andalucia (CPV)

NIF ndmero Q1800620E

Domicilio: Avda del Conocimiento n° 41, 3° planta, Espacios: A315, A318 y B309 del Edificio Centro
de Empresas PTS; Parque Tecnoldgico de la Salud; 18016 Granada.

Teléfono: 958 897289

Correo electronico: info.cpv@puntosvuela.es.

Delegado de Proteccion de Datos: delegadoprotecciondatos.cpv@puntosvuela.es

Finalidad del tratamiento:

Los datos personales de los licitadores y, en su caso, de sus representantes o personas de
contacto, serdn tratados con la finalidad de gestionar el procedimiento de contratacion, la
formalizacion del contrato, su ejecucidn, seguimiento, control econémico y cumplimiento de las
obligaciones legales derivadas.

Conservacion de los datos:
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Los datos se conservardn durante el tiempo necesario para la ejecucion del contrato v,
posteriormente, durante los plazos legalmente establecidos para el cumplimiento de
obligaciones legales y posibles responsabilidades derivadas.

Comunicacién de datos:
Los datos se comunicaran a los registros publicos y 6rganos de control en cumplimiento de la
normativa de contratacion del sector publico y demas normativa aplicable.

Derechos de las personas interesadas:

Las personas interesadas podran ejercer sus derechos de acceso, rectificacién, supresion,
oposicion, limitacion del tratamiento y portabilidad, asi como a no ser objeto de decisiones
basadas Gnicamente en el tratamiento automatizado de sus datos, mediante solicitud dirigida al
Delegado de Proteccion de Datos del Consorcio en la direccién indicada o en su defecto
mediante correo postal a la direccién del responsable, debiendo acreditar en cualquier caso su
identidad mediante documento identificativo.

Asimismo, podran presentar reclamacion ante la Agencia Espafiola de Proteccién de Datos
(www.aepd.es), sin perjuicio de la posibilidad de dirigirse previamente al Delegado de Proteccién
de Datos del Consorcio.

9. PLAZOS DE EJECUCION Y PENALIZACIONES

El plazo de ejecucién del contrato sera el establecido en el correspondiente Pliego de Clausulas
Administrativas, pudiendo ser objeto de prérroga en los términos previstos en la normativa de
contratacién del sector publico.

El adjudicatario debera cumplir el contrato dentro del plazo total fijado, asi como en los plazos
parciales que, en su caso, se establezcan para la ejecucion de las distintas actuaciones, entregas
o servicios.

Al inicio del contrato, el adjudicatario deberé elaborar un Plan de Proyecto conforme a lo
establecido en el apartado 4.3 del presente pliego, que incluiré la planificacion de los trabajos,
hitos, entregas y organizacion general del servicio. Dicho plan podré ser adaptado durante la
ejecucion del contrato en funcién de las necesidades y prioridades definidas por el Consorcio.

Cuando el adjudicatario, por causas imputables al mismo, incurra en demora respecto al
cumplimiento de los plazos establecidos, el Consorcio podré optar indistintamente por la
resolucion del contrato o por la imposicién de penalidades, de conformidad con lo establecido
en la normativa vigente.

Con caracter general, las penalidades por demora podran alcanzar hasta un maximo del 10 % del
precio del contrato, debiendo ser proporcionales a la gravedad del incumplimiento.

Asimismo, cuando las penalidades alcancen determinados umbrales en relacién con el precio
del contrato, el 6rgano de contratacién podra acordar la resolucion del mismo o la continuidad
de su ejecucion con imposicion de nuevas penalidades, en los términos previstos en la normativa
aplicable.
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Cuando el retraso no sea imputable al adjudicatario y éste ofrezca cumplir sus compromisos
mediante una ampliacién del plazo inicialmente previsto, el Consorcio podra conceder la
prérroga correspondiente, por un periodo al menos equivalente al tiempo perdido, salvo que se
acuerde otro distinto.

El incumplimiento de los plazos establecidos podra dar lugar a la aplicacién del régimen de
penalizaciones previsto en el presente pliego. El régimen detallado de penalizaciones, incluyendo
su tipologia, cuantias y criterios de aplicacion, se desarrolla en los apartados especificos y en el
Anexo | del presente pliego.

9.1. APLICACION DE PENALIZACIONES

Las penalizaciones se aplicaran en funcion del grado de incumplimiento de las obligaciones
establecidas en el presente pliego, especialmente en relacion con los niveles de servicio, plazos
de ejecucion, calidad de los trabajos y disponibilidad de las soluciones.

La aplicacién de penalizaciones se basard en criterios objetivos, medibles y verificables,
obtenidos a partir de los mecanismos de seguimiento y control definidos en el apartado 4.4 del
presente pliego.

El cémputo de los tiempos de respuesta y resolucién se iniciara desde el momento de asignacién
de la incidencia en las herramientas de gestion establecidas por el Consorcio.

Las incidencias, tiempos de resolucion, entregas y deméas elementos objeto de medicion
deberan quedar debidamente registrados en las herramientas de gestién y seguimiento del
servicio, constituyendo la base para la aplicacién de penalizaciones.

Las penalizaciones podran derivarse, entre otros, de los siguientes supuestos:

+ Incumplimiento de los niveles de servicio (SLA).

* Retrasos en la ejecucion de trabajos o entregas comprometidas.

* Incumplimiento de los requisitos de calidad establecidos.

» Falta de resolucion de incidencias en los plazos definidos.

+ Degradacion del rendimiento o disponibilidad de las soluciones imputable al
adjudicatario.

* Incumplimiento de las obligaciones en materia de seguridad, confidencialidad o
proteccion de datos.

La determinacion de la penalizacion se realizard en base a la gravedad del incumplimiento, su
impacto en el servicio y su reiteracién, pudiendo establecerse distintos niveles de penalizacién
en funcién de dichos criterios.

Las penalizaciones se aplicaran, con caracter general, mediante la minoracién de las cantidades
a abonar al adjudicatario en la facturacion correspondiente al periodo en que se haya producido
el incumplimiento.
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Con caracter previo a su aplicacion, el Consorcio notificara al adjudicatario el incumplimiento
detectado, otorgandole un plazo para la presentacion de alegaciones o la subsanacion de la
situacion cuando proceda.

En caso de incumplimientos reiterados o de especial gravedad, el Consorcio podra acordar la
resolucion del contrato, sin perjuicio de la aplicacién de las penalizaciones que correspondan. Se
considerara incumplimiento reiterado cuando se produzcan tres o mas incumplimientos de la
misma naturaleza en un mismo periodo mensual.

La aplicacién de penalizaciones serd compatible con la exigencia de responsabilidades por
dafios y perjuicios, conforme a la normativa vigente.

Los niveles de servicio, clasificacion de incidencias, tiempos de respuesta y procedimientos de
gestion se desarrollan en el Anexo | del presente pliego, siendo de obligado cumplimiento para
el adjudicatario.

9.2. TABLA DE PENALIZACIONES

Las penalizaciones se aplicaran en funcion del tipo de incumplimiento, su gravedad e impacto en
el servicio, conforme a los siguientes criterios:

A) Incumplimiento de niveles de servicio (SLA)

+ Incidencias prioridad alta (criticas):
- Incumplimiento del tiempo de resolucion: hasta el 2 % del importe mensual del
contrato por cada incidencia.

* Incidencias prioridad media:
- Incumplimiento del tiempo de resolucién: hasta el 1 % del importe mensual del
contrato por cada incidencia.

* Incidencias prioridad leve:
- Incumplimiento reiterado (mas de 3 en un periodo mensual): hasta el 0,5 % del
importe mensual.

B) Retrasos en entregas y desarrollos

* Retraso en entregas comprometidas:
- Hasta el 1% del importe mensual por cada semana de retraso.

* Entregas rechazadas por incumplimiento de requisitos:
- Hasta el 2 % del importe mensual por cada entrega no valida.

C) Calidad de los trabajos

» Defectos graves detectados tras la validacion:
- Hasta el 2 % del importe mensual por incidencia.
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* Reiteracién de defectos o mala calidad:
- Hasta el 3 % del importe mensual.

D) Disponibilidad y rendimiento del sistema

» Caidas o indisponibilidad imputable al adjudicatario:
- Hasta el 3 % del importe mensual por cada incidencia.

+ Degradacion significativa del rendimiento:
- Hasta el 2 % del importe mensual.

E) Incumplimientos en materia de seguridad y proteccién de datos

» Incidentes de seguridad imputables al adjudicatario:
- Hasta el 5 % del importe mensual, en funcién de la gravedad.

* Incumplimiento de obligaciones en materia de proteccién de datos:
- Hasta el 5 % del importe mensual, sin perjuicio de otras responsabilidades legales.

F) Incumplimientos organizativos

* Falta de asistencia a reuniones o incumplimiento de obligaciones de seguimiento:
- Hasta el 0,5 % del importe mensual.

* Incumplimiento de obligaciones de documentacion o transferencia de conocimiento:
- Hasta el 1% del importe mensual.

Limite de penalizaciones

La suma de las penalizaciones aplicadas en un periodo mensual no podra superar el 10 % del
importe mensual del contrato.

Sin perjuicio de lo anterior, la reiteracién de incumplimientos o la superacion de determinados
umbrales podran dar lugar a la resolucion del contrato conforme a la normativa aplicable.

Las penalizaciones se aplicaran respetando en todo caso el principio de proporcionalidad y
previa valoracién motivada del incumplimiento.

10. PRECIO DEL CONTRATO

Se establece el siguiente presupuesto maximo de licitacion para un periodo de 12 meses de
ejecucion del contrato:

Presupuesto base de licitacion: 150.000 €

IVA (21%): 31500 €
Total: 181.500 €
- -
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La oferta econdmica deberd desglosar de forma separada el importe correspondiente a la
ejecucion del contrato, el Impuesto sobre el Valor Afadido (IVA) y el importe total resultante.

La oferta econdmica deberd adaptarse al modelo propuesto en el Pliego de Clausulas
Administrativas que rige la licitacion.

El precio del contrato comprendera la totalidad de los costes necesarios para la correcta
ejecucion de los servicios, incluyendo todos los medios humanos, técnicos, materiales y
organizativos requeridos, sin que puedan derivarse costes adicionales para el Consorcio por
conceptos no previstos.

La retribucién del adjudicatario estard vinculada a la efectiva prestacion del servicio y al
cumplimiento de los requisitos, niveles de calidad y condiciones establecidos en el presente

pliego.

En caso de prérroga del contrato, el importe correspondiente se calculara proporcionalmente en
funcion del periodo de ampliacion, conforme a los precios ofertados.

10.1. CONTROL ECONOMICO Y FACTURACION

La facturacion de los trabajos realizados se efectuara conforme a las condiciones establecidas
en el presente pliego y estara vinculada a la correcta ejecucion de los servicios y al cumplimiento
de los requisitos definidos.

El Consorcio verificard, con caracter previo a la conformidad de las facturas, la adecuada
prestacion del servicio, el cumplimiento de los objetivos establecidos y la correcta ejecucion de
los trabajos realizados.

La conformidad del Consorcio serd condicién necesaria para la facturacion, no generando
derecho de cobro aquellos trabajos que no hayan sido debidamente validados conforme a lo
establecido en el presente pliego.

En el marco del seguimiento del contrato, se evaluaran las incidencias producidas durante la
ejecucion de los trabajos y su impacto en la calidad del servicio, pudiendo afectar, en su caso, a
la conformidad de las certificaciones o a la aplicacion de penalizaciones.

Cuando se detecten incumplimientos imputables al adjudicatario, tales como deficiencias en la
ejecucion, falta de calidad, retrasos o cualquier otra circunstancia que afecte negativamente al
servicio, el Consorcio podréd aplicar las penalizaciones previstas en el contrato o minorar la
facturacion en los términos establecidos en el mismo.

El adjudicatario emitira las facturas conforme a los hitos, periodos o condiciones definidos en el
contrato, previa conformidad del Consorcio sobre los trabajos realizados.
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Cada factura debera ir acompanada de un informe que permita verificar los trabajos realizados,
incluyendo la descripcion de las actuaciones llevadas a cabo durante el periodo correspondiente
y cualquier otra informacién que el Consorcio considere necesaria para su validacion.

11. CONTENIDO DE LA OFERTA TECNICA

Los licitadores deberan presentar una propuesta técnica que describa de forma clara,
estructurada y coherente la soluciéon planteada para la prestacion del servicio, en relacién con
los requisitos definidos en el presente pliego.

La propuesta debera permitir valorar el grado de adecuacion de la solucion a las necesidades
del Consorcio, asi como la calidad, viabilidad y nivel de detalle de los trabajos a realizar.

La documentacion presentada deberd ser clara, concisa y suficientemente detallada,
valordndose especialmente la capacidad de sintesis, concrecion y aplicabilidad practica de las
propuestas.

A efectos de homogeneizar la evaluacion, la oferta técnica deberd estructurarse conforme al
modelo recogido en el Anexo Il del presente pliego, sin perjuicio de que los licitadores puedan
incorporar los subapartados adicionales que consideren necesarios para una mejor organizacion
de la informacion.

No se valorardn aquellas propuestas que resulten genéricas, ambiguas o que no permitan
identificar claramente su aplicacion en el ambito del contrato.

12. PROPUESTA DE CRITERIOS DE ADJUDICACION
Los criterios de adjudicacion se aplicaran conforme a los principios de objetividad,
transparencia y no discriminacion, valorandose exclusivamente la informacién contenida en
la oferta presentada.

12.1. CRITERIOS EVALUABLES MEDIANTE JUICIO DE VALOR (60 PUNTOS)
12.11. Propuesta técnica y de ejecucidn del servicio (50 puntos)

Se valorara la calidad, coherencia y grado de detalle de la propuesta presentada para la
prestacién del servicio, en relacion con las necesidades descritas en el apartado 3.2 del

pliego.
En particular, se valorara:
a) Enfoque y comprensidn del proyecto (10 puntos)

e Adecuacion de la propuesta al contexto del Consorcio.

e Grado de entendimiento del ecosistema (Portal, Agora, App (Android, IOS).

b) Propuesta de evolucién y mejora de las soluciones (12 puntos)
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e Estrategia de evolucién funcional.

e Capacidad de adaptacion a nuevas necesidades.

c) Propuesta de arquitectura e interoperabilidad (10 puntos)
e Disefo técnico propuesto.

e Integracion entre sistemas y escalabilidad.

d) Gobierno del dato y analitica (6 puntos)
e Enfoque para explotacién de datos.

e Definicion de indicadores y BI.

e) Organizacidn del servicio y equipo adscrito (12 puntos)
e Adecuacion de los perfiles a las tareas propuestas.
e Coherencia entre equipo y solucién planteada.

e Experiencia relevante aplicada al contexto del contrato.
12.1.2. Propuesta de innovacién y valor afiadido (10 puntos)

Se valoraradn las mejoras propuestas que, sin formar parte de las obligaciones minimas
definidas en el apartado 3.2, aporten un valor afladido al servicio. En particular:

e Propuestas concretas de mejora sobre las herramientas existentes.
e Incorporacién de tecnologias emergentes (como inteligencia artificial).
e Automatizacion de procesos o mejora de eficiencia.

e Propuestas que optimicen la experiencia de usuario o el rendimiento del sistema.

Las propuestas deberan ser concretas, viables, medibles y alineadas con el objeto del
contrato. No se valorarédn propuestas genéricas, ni aquellas que no estén suficientemente
desarrolladas o justificadas.

12.2. CRITERIOS EVALUABLES MEDIANTE FORMULAS (40 PUNTOS)
12.2.1. Oferta econémica (40 puntos)

Se valorara la oferta econémica conforme a la férmula que se establezca en el Pliego de
Clausulas Administrativas Particulares, asignando la maxima puntuacién a la oferta
econémicamente mas ventajosa en términos de precio y el resto de forma proporcional. En
todo caso, la férmula garantizara la proporcionalidad de la puntuacion

La puntuacién de los criterios evaluables mediante juicio de valor se realizard mediante la
correspondiente valoracion técnica motivada.
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El Director de Innovacion Ciudadana

Fdo.: Alberto Corpas Novo
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ANEXO I
ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO (SLA) Y PROCEDIMIENTO DE SOPORTE

1. Objeto

El presente Anexo tiene por objeto definir los acuerdos de nivel de servicio (SLA), asi como el
procedimiento de gestion de incidencias, consultas y peticiones, en el marco de la prestacion
del servicio objeto del contrato.

2. Modelo de soporte

El Consorcio Puntos Vuela de Andalucia pone a disposicién del servicio un Centro de Atencién
al Usuario (CAU), que actuara como canal principal de comunicacién y gestién de incidencias.

El CAU sera el punto Unico de entrada para la gestién de incidencias, consultas y peticiones
relacionadas con las soluciones incluidas en el &mbito del contrato.

El adjudicatario debera utilizar obligatoriamente las herramientas de ticketing que el Consorcio
determine, en las que deberan registrarse todas las actuaciones realizadas.

Los interlocutores validos con el adjudicatario seran el CAU y el personal designado por el
Consorcio.

3. Procedimiento de gestion de incidencias
La gestion de incidencias se realizard conforme al siguiente procedimiento:

« Las incidencias seran registradas en la herramienta de ticketing habilitada por el Consorcio.

* EI CAU o el Consorcio asignaran la incidencia al adjudicatario para su resolucion.

+ La asignacion de la incidencia marcara el inicio del computo de los tiempos de respuesta y
resolucion.

« El adjudicatario analizarg, diagnosticara y resolvera la incidencia conforme a su prioridad.

» Una vez resuelta, se procederd a la validacion de la solucién y al cierre de la incidencia en la
herramienta de ticketing.

Todas las actuaciones deberdn quedar debidamente registradas, garantizando la trazabilidad
completa del proceso.

4. Clasificacion de incidencias
Las incidencias se clasificaran en funcién de su impacto en el servicio:

* Prioridad alta: incidencias que impiden el funcionamiento total de las aplicaciones o afectan a
funcionalidades criticas.

* Prioridad media: incidencias que afectan de forma significativa al funcionamiento, sin impedir
totalmente la operativa.

* Prioridad baja: incidencias de impacto limitado o que afectan a funcionalidades no criticas.
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5. Acuerdos de nivel de servicio (SLA)

Los tiempos de primera respuesta o acuse de recibo, desde la asignacion de la incidencia, seran
los siguientes:

* Prioridad alta: 4 horas laborables.

* Prioridad media: 8 horas laborables

* Prioridad baja: 12 horas laborables.

Los tiempos maximos de resoluciéon de incidencias seran los siguientes:

* Prioridad alta: hasta 3 dias habiles.

* Prioridad media: hasta 5 dias habiles.
* Prioridad baja: hasta 6 dias habiles.

Estos tiempos podran ser ajustados por el Consorcio en funcién de la criticidad de la incidencia
y las necesidades del servicio.

6. Planificacion de la resolucion

El adjudicatario debera planificar la resolucién de las incidencias en funcién de su prioridad,
coordinando las actuaciones necesarias con los usuarios o responsables del sistema cuando
resulte necesario.

7. Validacién y cierre

Una vez resuelta la incidencia, el adjudicatario debera verificar el correcto funcionamiento de la
solucion implantada y registrar su resoluciéon en la herramienta de ticketing.

El cierre de la incidencia requerira la validacién por parte del Consorcio o del CAU Puntos Vuela.
8. Calidad del servicio

El adjudicatario debera garantizar un trato adecuado y profesional a los usuarios, asi como una
atencion eficiente y orientada a la resolucion de problemas.

Asimismo, debera colaborar con el Consorcio en la mejora continua del servicio, proponiendo
mejoras en los procesos, herramientas o niveles de servicio cuando resulte necesario.

9. Relacion con las penalizaciones

El incumplimiento de los niveles de servicio establecidos en el presente Anexo dara lugar a la
aplicacion de las penalizaciones previstas en el apartado correspondiente del pliego.
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ANEXO II. ESTRUCTURA DE LA OFERTA TECNICA
1. IDENTIFICACION DE LA OFERTA
2. RESUMEN EJECUTIVO

Sintesis de la propuesta técnica, destacando el enfoque general, la metodologia, los
medios propuestos y los principales elementos diferenciales.

3. PROPUESTA TECNICA
a) Alcance de la propuesta

Descripcién del alcance de los trabajos y de la adecuacion a los requisitos del pliego.
b) Descripcidn de los trabajos a realizar

+ Herramienta Agora: planificacién de actuaciones, evolucién y soporte.

» Portal Vuela Puntos Vuela: planificacién de actuaciones, evolucién y soporte.
» Soporte y mantenimiento correctivo.

+ Experiencia de usuario (UX) y accesibilidad.

* Propuesta de seguimiento e informes periédicos.

c) Cumplimiento de requisitos técnicos

* Metodologia de trabajo.

* Pruebas, implantacién e integracion.
* Documentacion técnica.

+  Formacion.

* Infraestructura y medios técnicos.

d) Servicios adicionales o complementarios
Descripcién de servicios no obligatorios que contribuyan a mejorar la prestacion.
4. PROGRAMA DE TRABAJO

Planificacién de los trabajos, incluyendo cronograma, fases, hitos y dedicacion de
recursos.

5. EQUIPO DE TRABAJO

Descripcion del equipo adscrito al contrato, perfiles, experiencia, cualificacion y
dedicacion.

6. EXPERIENCIA'Y CAPACIDAD DE LA EMPRESA

Descripcidn de la empresa y referencias de proyectos similares.
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7. PROPUESTA DE MEJORAS

Mejoras que aporten valor afadido al servicio, sin costes adicionales y alineados con el
objeto del contrato.

8. ANEXOS

Informacion complementaria no incluida en los apartados anteriores.
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