PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS QUE REGIRAN EL PROCEDIMIENTO ABIERTO PARA LA
CONTRATACION DEL SERVICIO DE SERVICIO DE GESTION, EMISION, CAMBIO Y VENTA DE
ENTRADAS PARA LOS ESPECTACULOS, EVENTOS Y ACTIVIDADES DESARROLLADAS EN EL PALACIO
DE FESTIVALES DE CANTABRIA Y CENTROS GESTIONADOS POR LA SOCIEDAD REGIONAL DE
EDUCACION, CULTURA Y DEPORTE, S.L.

l.- OBJETO.

1.- El presente Pliego tiene por objeto establecer los requisitos técnicos y funcionales que han
de regir para la contratacidn del servicio de gestién, emisién, cambio y venta de entradas para
los espectdculos, eventos y actividades desarrolladas en el Palacio de Festivales de Cantabria 'y
centros gestionados por la Sociedad Regional de Educacién, Cultura y Deporte S.L.

2.- Los fines perseguidos son:

e Ofrecer diferentes canales de compra al cliente/espectador.

e Dotar a la SRECD de un sistema que le permita autonomia operativa y decisoria, con
obtencidn de informacién en tiempo real de las operaciones de venta, asignacion, y
anulacion.

e Automatizacion de las operaciones vinculadas a la compra de entradas.

3.- Para el cumplimiento de estos fines, el servicio deberd ofrecer las siguientes prestaciones:

a) Aplicaciones necesarias para la venta de entradas por los siguientes canales:

- Venta directa en taquilla
- Venta porinternet

b) El hardware y software necesario como soporte de estas aplicaciones, conforme a lo
recogido en este pliego.

c) El control, mantenimiento, soporte técnico y resolucion de incidencias en los términos
que se determinan en el pliego.

d) Los dispositivos de control de acceso previstos en el pliego.

Il.- AMBITO DE APLICACION.

1.- El sistema contratado deberd aplicarse con plena cobertura a las Salas y espacios del Palacio
de Festivales de Cantabria, y sus controles de acceso:

a) Salas
e SalaArgenta
e Sala Pereda

e Sala Griega

b) Controles de acceso



e Sala Argenta / Reina Victoria
e Sala Pereda/ Dique de Gamazo

2.- No obstante, La Sociedad podra habilitar otros espacios, bien de forma puntual/temporal, o

permanente, que deberan ser cubiertos por el contratista mediante software y hardware,
conforme lo previsto en este pliego.

lll.- REQUISITOS GENERALES.

1.- El sistema, en los términos que se establece en este Pliego, se compondra de:

a).- Las aplicaciones necesarias para la venta de entradas por los canales antes indicados.
b).- El software o aplicacidn informdtica necesaria como soporte de estas aplicaciones.
c).- El control, mantenimiento, soporte técnico y resolucidn de incidencias.

d).- Los equipos y periféricos necesarios para su ejecucidon y mantenimiento.

2.- Las aplicaciones del servicio que es objeto de este contrato deberan ser adecuadas para la
constitucién y funcionamiento de un sistema de reserva, emisién, cambio, venta, devolucién y
de gestién de entradas y audiencia auténomo y completamente gestionable por la Sociedad,
gue cubra especificamente las necesidades de los espectadores y abonados.

3.- El adjudicatario deberd acreditar la totalidad de las exigencias funcionales exigidas en este
Pliego y sus anexos, las cuales deberan ser plenamente operativas a la fecha de presentaciéon de
las ofertas, debiendo realizarse una demostracidn practica. La Sociedad comprobara la
operatividad real de las aplicaciones ofrecidas, debiendo llevarse a cabo la demostraciéon
practica bajo la supervisién de una comisidn técnica constituida a tal efecto.

El contenido minimo a desarrollar sera el siguiente:

- Creacidn, y modificacién de un espectaculo, un ciclo y un abono.

- Venta ficticia de una localidad y abono.

- Renovacién de abonados.

- Devolucion de localidad y devolucidn parcial, y total de abono, y cambio de localidad.
- Localizaciéon de localidad mediante diferentes criterios de busqueda

- Relacién de consultas y listados segun lo previsto en el Pliego.

4.- El contratista deber cumplir con las especificaciones técnicas de aplicacidon, tanto nacionales
como europeas, siendo conforme con los documentos de idoneidad técnica o sistemas de
referencias técnicas elaborados por los organismos de normalizacién europeos o equivalentes,
disponiendo de las autorizaciones o licencias necesarias.

5.- Los datos de caracter personal generados por el sistema quedaran integrados en un fichero
cuya titularidad corresponde a la Sociedad Regional de Educacién, Cultura y Deporte, S.L..

6.- Se consideran parte integrante de este Pliego los anexos que se acompafian que recogen las
funcionalidades minimas que debe cumplir la aplicacidn o software, asi como el hardware o
elementos minimos que debe aportar el adjudicatario del contrato.



IV.- GESTION Y VENTA DE ENTRADAS

1.- La aplicacién debera permitir el servicio de venta de entradas a todos y cada uno de los
espectdculos y eventos programados desde cualquiera de los puntos o canales de venta, con
posibilidad de emision (“print at home”) de entradas a través de internet, via telefénica o
taquillas, asi como la venta directa con papel fisico en taquillas.

2.- El servicio contratado debera permitir la reserva, emisidon y venta de todas las modalidades
de entradas resultantes de la combinacién de las siguientes variables:

a) Segun el tipo de espectador:
e Individual

e Abonado

e Otros

b) Segun la tarifa aplicable:

e General

e Reducida

e Descuentos especiales
e Gratuita

c) Segun el tipo de entrada:
e Individual

e Grupo

e Abonos

3.- La venta directa podra realizarse desde cualquier taquilla fisica y desde cualquier canal
(internet, venta telefénica, otros canales de venta y distribucion) de manera simultanea,
mostrando un Unico plano de aforo de sala, debiendo estar configurados estos canales de venta
de manera integrada y sincronizada entre si y en tiempo real, y con la posibilidad de ser
explotados con un sistema de Gestion de Clientes (Customer Relationship Management, CRM).

Se podra asignar diferentes precios a localidades de una misma zona del plano del aforo sin que
se pueda producir ningun tipo de alteracion en su configuracidn.

4.- El sistema permitird la venta de abonos, ajustdndose a los siguientes requerimientos:

La aplicacién permitira fijar el precio de un abono, constituido no por la suma de precios de los
distintos espectdculos que lo componen sino como un montante distinto, de forma que
reconozca el precio de los espectaculos vendidos dentro de un abono es, tan solo, la parte
proporcional del precio del abono, y permitiendo, de ser necesario, realizar una devolucién por
la cantidad proporcional al costo del mismo.

La venta de un abono habrd de entenderse efectiva en el momento de su pago, con
independencia de que su impresion sea diferida en el tiempo, de manera que un abono cuyo
importe haya sido satisfecho nunca quede reflejado como una mera reserva, sino como venta
directa de un abono.



El sistema obligara a incluir una fecha limite, mas de la cual no estara permitida, ni operativa, la
venta de abonos para un ciclo de programacion, fecha en la que si serd posible la venta de
localidades o entradas individuales para esos espectdculos.

La venta de abonos generard listados en los que consten: nombre, apellidos, direccién y
teléfono, direccidn electrénica del abonado, asi como el ciclo y localidad adquiridos incluidos en
dicho abono; las bases de datos permitirdn emitir, y en su caso, imprimir o exportar como
ficheros, listados en los que aparezcan sélo alguno de esos datos, segun las necesidades de
informacidn. A su vez, se podran generar idénticos listados a los que se utilizan para la venta
libre de localidades.

5.- La aplicacidn permitird a la SRECD gestionar directamente el precio de venta y los importes
adicionales, o multiples variaciones, por canal de venta, que en su caso se determinen. El precio
final de la entrada o abono ha de ser mostrado con claridad al comprador.

6.- Lainterfaz de venta de entradas on-line utilizara el mismo disefio de la pagina web del Palacio
de Festivales de Cantabria, debiendo integrarse por igual en todos los canales de venta o
sistemas de compra. Debera proporcionarse un mddulo web (frame), para su inclusién en la
propia web www.palaciodefestivales.com.

7.- La empresa adjudicataria debera proporcionar los dispositivos (hardware) necesario para el
control del acceso a las Salas y espacios.

8.- El sistema tendra la posibilidad de realizar de manera automatica en tiempo real, o a la hora
o momentos que se definan por la SRECD, la captacion de todos los datos obtenidos de todos
los dispositivos auxiliares necesarios, y consolidar los mismos en la aplicacion de administracion.

9.- El control de acceso debe estar completamente sincronizado con las restantes aplicaciones
del servicio contratado, de manera que cualquier modificacion o denegacién de acceso pueda
ser transmitida de forma automatica al sistema.

10.- El disefio de las entradas debera ajustarse a los criterios y formatos que sean definidos y
establecidos por la SRECD, pudiendo definirse en momentos especificos disefios o espacios
propios en areas destinadas a patrocinio, publicidad, etc... debiendo la contratista adaptar los
disefos realizados por la SRECD a todos los entornos de expedicién y emisidon de entradas
incluido formato digital.

11.- La entrada obtenida por cualquier canal dispondra de cédigos QR o BIDI o elemento digital
de seguridad equivalente, definido por el sistema de venta de entradas, para evitar su
falsificacion.

12.- La aplicacion debera permitir realizar las siguientes operaciones:

a).- Acumular ventas de entradas a varios espectaculos de una o diferentes salas en una sola
operacion.

b).- Aumentar el nUmero de entradas sobre una reserva ya realizada.

c).- Acumular todas las localidades adquiridas por un cliente, a través de venta por internet o
telefdnica, de manera que en una misma operacion se impriman todas las localidades.



13.- El sistema adjudicatario permitira gestionar y llevar a cabo las posibles devoluciones de los
importes de entradas vendidas por internet o por venta telefdnica, que se puedan producir por
los diferentes motivos acaecidos, con la posibilidad de:

- Devolver el importe de manera directa contra el sistema de pago usado en la compra.

- Creando una tarjeta por el importe de precio reintegrado, quedando en ficha de cliente
informado.

- De forma automatizada, contra medio de pago empleado, cuando se cancela un
espectdculo por la SRECD.

En estos casos, las devoluciones deberdn realizarse a través de gestiones automatizadas, por
canal y medio de pago utilizado en la adquisicion, quedando registradas para posteriores
seguimientos de posibles incidencias.

El sistema sera capaz de poder gestionar la posibilidad de las devoluciones, tanto por el importe
nominal, como por el importe completo con las variaciones asignadas.

14.- Todas las operaciones realizadas a través de internet, ya sean venta de entradas o
actividades, llevaran implicito el desarrollo de los siguientes protocolos para el usuario:

a).- Informacidn sobre los tipos de entradas conforme al esquema definido, horarios de atencion
y puntos de atencidn y venta alternativos.

b).- Emisidn y envio de un cédigo QR o BIDI en el caso de las operaciones de venta de entradas
para el publico individual efectuada por diferentes canales telematicos (correo electrdnico, via
sms, app, etc...) Este envio supondra la confirmacién de la operacién por el usuario y el acceso
a los espacios del Palacio de Festivales de Cantabria.

c).- Emisidn y envio de un localizador por entrada adquirida, cuando sea necesario su paso por
los expendedores de taquilla para su lectura por cédigo QR o BIDI, acreditacion o canje de la
misma (entrada reducida, gratuita, etc...), a través de diferentes canales telematicos (correo
electrénico, via sms, app, etc...) Este envio supondra la confirmacién de la operacion.

La recepcion de la confirmacién de la transaccion electrdnica se producira en un tiempo maximo
de 10 segundos.

El adjudicatario deberd establecer todas las medidas tecnoldgicas pertinentes para la
comprobacidn, en aquellos casos en los que el envio con la comunicacion de confirmacion de la
compra o reserva no se ha producido satisfactoriamente, con el fin de evitar la repeticién de la
operacion por parte del usuario.

Igualmente deberd establecer todos los mecanismos necesarios para evitar fraudes, estafas o
descubiertos en las transacciones electrdnicas, tanto en el portal de internet de venta integrado
en la web del Palacio de Festivales, como en el resto de canales. La aplicacién impedira la venta
de entradas hasta que no se haya materializado el correspondiente pago.

Recordatorio El sistema automatizard la posibilidad de envio de un sms, correo electrdnico o
push-up en app, a todos los clientes del espectdculo (abonados y clientes puntuales), como
recordatorio 24 horas antes del espectdculo.



Promociones La aplicacion permitird enviar a través de estos canales Informacion Promocional
de eventos y espectdculos organizados por la SRECD, a aquellos clientes que hayan expresado su
conformidad, conforme a la LOPD.

En todos los casos y forma programada en CRM, los envios se producirdn empleando correo

electronico, sms o push-up. De forma extraordinaria se podrdn realizar mediante otros canales
de comunicacion.

V.- GESTION DE CLIENTES

1.- El servicio debe incluir una herramienta o Sistema de Gestién de Clientes CRM (Customer
Relationship Management) que permita a la SRECD realizar sus tareas de almacenamiento de
datos, de gestidon directa de informacidon y marketing con los espectadores puntuales vy
abonados. Desde esa misma aplicacion se permitird la posibilidad de realizar acciones de
marketing y promocién, que tenga como finalidad, la obtencidn de todos los datos que permitan
realizar estudios de las promociones y campaiias realizadas con seguimiento del cliente hasta
gestionar el ciclo completo, adquisicién del producto publicitado.

2.- El CRM debera ser la base de datos central y Unica de la SRECD, debiendo almacenarse en
ella, en tiempo real, todos los datos recopilados en los diferentes canales y medios de venta.
Para ello el adjudicatario deberd incluir una herramienta profesional de Data Mining/Business
Intelligence, que estara perfectamente integrada y sincronizada con los demas componentes del
servicio.

Unicamente el personal autorizado por la SRECD podra acceder a los datos sobre espectadores,
abonados y contactos contenidos en el CRM.

3.- El CRM permitira la creacidon de listados atendiendo a diferentes criterios, segun las
necesidades generadas y combinando distintos parametros (canal, medio de pago, recinto,
espectaculo, operador, grupo de venta, momentos de maxima venta, épocas de mayor afluencia
de publico, recaudacion, devoluciones, etc...).

4.- El sistema permitird extraer toda la informacidn contenida en la base de datos a ficheros
ASCll y Excel, a través de un menu que permita seleccionar los campos y parametros, asi como
volcar el resultado de las consultas y listados de la aplicacidn, esta informacién incluirad los
totales por tipo de tarjeta.

VI.- REQUISITOS TECNICOS DEL SISTEMA

1.- La oferta del licitador debera incluir una descripcidn de la plataforma de software y hardware
para la prestacidn del servicio de acuerdo con las necesidades que a continuacion se indican.

2.- La arquitectura del software que emplee el licitador, debera ser cliente servidor, requiriendo
la instalacién de un cliente ligero o bien conexién directa al servidor mediante navegador web o
software equivalente.

3.- La conexion del software cliente deberd hacerse directamente sobre un servidor Cloud
mediante conexidn segura, usando la Ultima versidn de los protocolos de cifrado SSL o TLS.



4.- Los servicios informaticos necesarios en hosting, para la gestidn, emision y venta de entradas
por canales interactivos y control de las mismas, ajustandose a las caracteristicas necesarias para
un buen servicio, y donde incluirdn todos los dispositivos que el sistema requiera para la gestion
y venta (Equipos de impresion, recogida de entradas, etc...), para el control de entradas y acceso
a los espacios (pistolas, pda’s, lectores de codigos de barra, etc...) y para efectuar el pago
(lectores de tarjetas de crédito).

5.- Se establecen como puntos minimos de venta y administracién, asi como puntos de
expedicion, venta y control los recogidos en el anexo (-).

6.- Si en el transcurso del contrato se diera de alta o baja algln recinto se procedera al traslado
de puntos de venta o nuevas dotaciones en los términos establecidos en el pliego de clausulas
administrativas particulares.

7.- La red de comunicaciones de los equipos de venta al publico sera proporcionada por la
SRECD, la cual pondra a disposiciéon de la adjudicataria un cliente de conexién segura para acceso
remoto para gestion del sistema y resolucion de incidencias.

8.- El adjudicatario deberd migrar los datos en vigor en el momento de comienzo de su contrato,
realizando las modificaciones oportunas en su formato para garantizar la continuidad del
servicio, sin que ello, o la puesta en marcha del servicio en produccién, implique coste alguno
para la SRECD.

El contratista deberd disponer de todas las herramientas de software necesarias para que la
migracion de datos llegue a buen término, pudiendo realizar la SRECD, antes de la puesta en
marcha, las pruebas y comprobaciones necesarias para poder certificar la totalidad del traspaso
de datos al nuevo sistema.

Los plazos de ejecucidn, en caso de realizar la migracién, serdn de 1 mes desde la adjudicacion
de la licitacion, y en todo caso, antes del inicio del periodo de programacion correspondiente.

9.- Los equipos de venta al publico en las taquillas, licencias de los sistemas operativos, licencias
paguetes Microsoft Office y endpoints serdn proporcionados por la SRECD.

VII.- REQUISITOS OPERATIVOS DEL SISTEMA

1.- Desde cualquiera de los canales de comercializacidn serd posible la venta de localidades de
todos y cada uno de los espectaculos y eventos que los administradores del sistema definan
como taquilla de venta. Ello supondrd, ante todo, la venta cruzada de localidades de cualquiera
de las salas o espacios del Palacio de Festivales, tanto en las taquillas fisicas, como de manera
deslocalizada en otras salas o recintos donde se celebre el espectaculo o evento.

2.- Los espectaculos creados habran de quedar ordenados por salas, fechas de celebracion,
ciclos, etc..., para su visualizacion en pantalla, tanto por cualquier administrador, como por
cualquier vendedor.

3.- Los espectaculos creados por los administradores, sélo serdn visibles en los equipos de los
vendedores, puestos automaticos o Internet, a partir de la fecha que el correspondiente
administrador fije como fecha de inicio de venta. El Administrador podra establecer diferentes
condiciones temporales de venta para distintos canales. Hasta el mismo momento del inicio del



espectaculo, la aplicacidn tendra que permitir la venta de sus localidades en cualquiera de sus
canales de venta.

4.- A la hora de inicio de cualquier espectdculo éste deberd desaparecer de la red general de
ventas, no siendo posible la venta de localidades. A partir de dicha hora, el espectaculo sélo serd
operativo para el administrador/taquillas administrativas para gestién de incidencias,
liguidacion, e informes pertinentes.

5.- El sistema debera bloquear la venta de entradas una vez alcanzados los porcentajes de aforo
minimo disponible fijados legalmente para venta en taquilla al inicio del espectaculo o evento,
conforme a la norma que resulte de aplicacion.

6.- La aplicaciéon informdtica permitira limitar la venta o expedicién de un nimero maximo de
localidades por espectaculo o evento, por cliente o medio de pago, a criterio de la SRECD.

7.- La aplicacién permitira la retirada de aforos del sistema general de venta de un espectaculo,
bien completos o parciales, a criterio de la SRECD, bien para su expedicidon directa, o para venta
exclusiva en taquillas, o en los canales que se determine. En tales casos, el sistema permitira la
impresién total mediante una orden Unica, sin que para ello sea necesario acceder al plano para
seleccionar el conjunto de localidades. En los citados supuestos, las localidades retiradas no
habran de constar simplemente como impresas, sino que sus datos econdmicos quedaran
reflejados como entradas efectivamente vendidas, si bien claramente diferenciadas de las
vendidas realmente.

8.- La aplicacién permitird la reimpresidn de las localidades, exclusivamente a los usuarios que
la SRECD en sus perfiles de configuracién determine.

9.- La aplicacidn permitird que las reservas de localidades sélo se realicen en las taquillas, o
taquillas virtuales (Taquilla Web) que asi lo tengan configurado en ambos casos en la seguridad
de sus perfiles de acceso.

10.- La aplicacién permitira la visualizacidon, analisis y consultas del aforo completo, desde todos
los canales, pudiendo acceder a sucesivas particularizaciones por zonas completas de aforo,
mediante zoom, u otra forma equivalente, que identifique cada localidad por su numeracion
sobreimpresa en el simbolo correspondiente.

11.- En todo caso, las zonas de aforo que figuren en los planos de pantalla, estaran ajustadas a
la realidad de zonas de aforo de cada recinto, sin que sean admisibles subdivisiones dentro de
una misma area del citado aforo real.

12.- La aplicacién permitird la visualizacién del nimero de localidades disponibles por zona de
aforo, asi corno las localidades reservadas.

También permitird elegir por el cliente, ofreciéndole siempre las mejores entradas de manera
automatica, por calidad de las butacas, sin necesidad de acudir al plano.

13.- La aplicacién distinguira diferentes tipos de usuario (administrador, produccién, taquilla,
etc...), permitiendo asignarles funciones diferentes a cada tipo.

14.- La aplicacion, conforme a la configuracidon de funciones que establezca el administrador,
debera ofrecer a estos usuarios las herramientas suficientes para el desarrollo de sus funciones,
tales como la creacion de los diversos tipos de espectaculos sean estos individuales, abonos o



multifunciones, de modo que puedan introducirse las caracteristicas y peculiaridades de cada
uno (fechas, precios, descuentos, visibilidad) bien de forma individualizada o mediante plantillas
predefinidas, atendiendo a la tipologia del espectaculo, y sus peculiaridades técnicas, y que el
administrador pueda trasladar a otros eventos si lo considera adecuado, pero sin que
necesariamente haya de recurrirse a un tipo ya creado y preestablecido.

15.- La aplicacion podra permitir en el momento de creacidn del espectaculo o evento, por
decisidon del administrador, atribuir diferentes precios a una misma zona del aforo del recinto
en el momento de creacién del espectdculo, de tal manera que cuando se realice la venta, el
taquillera u operador de venta, sélo deba seleccionar la localidad que ya tendra fijado su precio,
de forma automatica.

16.- El sistema permitird la emisidon de aforos sin numeracién, cuando asi lo requiera el
espectaculo programado, o el espacio o sala en que debe desarrollarse. La eliminacién de dicha
numeracion, que podra ser total o parcial (s6lo nUmero de butaca, pero no de fila; sélo una zona
determinada; varias zonas; un sistema mixto, etc.) correra por cuenta del administrador o del
usuario autorizado, en el momento de creacién del correspondiente espectaculo, sin que sea
precisa una modificacién de aforo.

17.- El sistema identificard individualmente a cada vendedor para cada una de las operaciones
gue éste realice, sean estas ventas, reimpresiones, devoluciones o cualquier otra permitida a
cada tipo de usuario. El sistema contard con un log de auditoria que permita la su revision en
caso necesario, para la supervisién correcta de todas las operaciones realizadas.

18.- La administracion del sistema serd gestionada integramente a cargo de la SRECD, tanto para
la definicidn de espectaculos, sesiones y aforos, como para posibilitar en cada momento la venta
por los diferentes canales y proporcionar el acceso integro a cualquier tipo de informacién. No
obstante, el adjudicatario deberd prestar soporte necesario para solucionar las dudas o posibles
incidencias que pudieran producirse.

Se adjunta en Anexo VI "Mddulo de administracion" todas las acciones necesarias y obligatorias

por parte de la SRECD para la explotacidn correcta de la gestién y administracion de venta por
canal.

VIIl.- SEGURIDAD Y MANTENIMIENTO.

1.- La oferta incluird una descripcion de los mecanismos para garantizar la seguridad,
disponibilidad del sistema asi como la seguridad de los datos almacenados, de acuerdo con lo
establecido en la normativa vigente.

2.- El licitador esta obligado a constatar la calidad de servicio en todos los canales y en especial
el de Internet, debiendo acompanar a su oferta un documento que establezca un procedimiento
de actuacién para la gestién de incidencias.

Como contenido basico, deberan incluir la siguiente graduacidn de incidencias:

a) INCIDENCIA CRITICA, indisponibilidad general del sistema o incidencia grave en las dos
horas previas al comienzo del espectaculo.

b) INCIDENCIA GRAVE, indisponibilidad de partes del sistema o puntos de venta.

c) INCIDENCIAS LEVES, ralentizacidn de operaciones en el sistema o problemas similares.



No obstante, deberd incluirse también un procedimiento de actuacidén para la gestion de
incidencias no planificadas con su correspondiente procedimiento de escalado.

Debera fijarse un tiempo maximo comprometido de atencion (desplazamiento para efectuar
una evaluacion de la averia) y un maximo comprometido de resolucion (el tiempo maximo en el
prestador de servicio se compromete a resolver la incidencia o restablecer el servicio en
condiciones normales).

Los licitadores deberan incluir en su oferta estos tiempos y se puntuard en los criterios de
valoracion las propuestas mas ventajosas.

En cualquier caso, sera requisito imprescindible que las incidencias criticas puedan ser resueltas
en un tiempo méximo de 1 hora, de lunes a domingo.

En el supuesto de que no se resuelva la incidencia en el plazo establecido y hubiera de comenzar
el espectaculo sin poder vender entradas en el intervalo de tiempo pactado, el adjudicatario
estara obligado a indemnizar a la SRECD con una cantidad equivalente al aforo no vendido, de
acuerdo con el sistema de indemnizaciones previsto en el pliego de cladusulas administrativas
particulares.

Durante el periodo de vigencia de la prestacidn de servicios, incluidas sus prérrogas, el
prestatario se compromete a resolver satisfactoriamente todas aquellas incidencias criticas y
graves, tanto en los desarrollos como en cualquier tipo de herramienta o de documentacion, y
gue sean imputables al prestatario por accidon u omision.

Este documento deberd contemplar las consecuencias del incumplimiento del nivel de servicio
acordado, incluyendo en su caso un sistema de compensaciones.

3.- El adjudicatario estard obligado al mantenimiento del servicio prestado en dos variantes:

a).- Mantenimiento correctivo. El adjudicatario pondra a disposicién de la SRECD un servicio de
mantenimiento correctivo, relativo a las incidencias y a los correctivos sobre las integraciones y
las personalizaciones. Los compromisos asumidos en el mantenimiento correctivo deben estar
expresados en el documento referido en el apartado anterior.

b).- Actualizaciones del sistema. El adjudicatario se compromete a ir incorporando mejoras
funcionales y tecnoldgicas a la aplicacién, actualizando el software segun los avances técnicos
para resolver las necesidades especificas de la SRECD, si bien antes de implantar estas
actualizaciones debera contar con su autorizacién, sin que ello suponga nuevo coste o una
alteracion en el precio del contrato.

4.- La empresa adjudicataria designard a una persona responsable que actuarda como
interlocutor de la SRECD.

Este responsable tendra un perfil adecuado para realizar labores de soporte y gestion de la
interfaz de venta de entradas y servicios y/o apoyo a las labores de edicién del contenido
vinculado a las distintas tipologias de entradas en venta en cada momento.

Durante su tiempo de prestacién de servicios, dicho profesional servira a su vez de enlace entre

la empresa adjudicataria y la SRECD en todo lo relativo al funcionamiento y actualizacion del
sistema de venta y reserva de entradas y servicios en linea.
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5.- El adjudicatario debera proporcionar dos nimeros de teléfono y dos direcciones de correo
electrénico, de cara a dar traslado de las incidencias que pueden producirse, debiendo estar
operativos en el periodo establecido.

6.- El adjudicatario estara obligado a realizar la formacién necesaria del personal de la SRECD
para manejo y empleo del sistema, aportando asimismo manuales de usuario. Igualmente,
debera contar con un servicio de soporte/asistencia, que permita resolver las dudas que puedan
surgir a estos usuarios, asi como auxiliarles en su caso.

7.- El servicio de venta y reserva de entradas a través de Internet estara operativo las 24 horas
del dia, siete dias a la semana. Este servicio podra ser interrumpido Unicamente por motivos de
mantenimiento, previa consulta y aprobacién por parte de la SRECD.

La venta en taquillas estara operativa como minimo en las 2 horas previas al inicio de cualquier
espectaculo o evento programado.

Para este ultimo canal de venta, el soporte atendera de manera inmediata, todas las incidencias
relativas a la operativa del mismo.

8.- El adjudicatario deberd implementar la pasarela o pasarelas de pago que la SRECD tenga en
cada temporada, en funcion de sus necesidades, a través de la plataforma de venta por Internet
u otro canal, siendo esta pasarela de pago facilmente personalizable, de manera que permita
realizar las adaptaciones oportunas derivadas de las exigencias de disefio de imagen corporativa
de la web de venta del Palacio de Festivales o paginas CSS de estilo disefiadas para sus diferentes
microsites generados.

9.- La plataforma de venta proporcionada por la empresa adjudicataria permitird un control en
tiempo real la venta de entradas y reservas que lleve a cabo, y permitird realizar venta de
entradas off-line (fuera de linea), en caso de pérdida de conexidn entre el Centro de Proceso de
datos, y los puestos de venta.

10.- La comunicacién entre el sistema de venta de entradas y el sistema de la institucién
financiera receptora de los pagos debera ser obligatoriamente autenticada y cifrada, y deberd
cumplir con todos los requerimientos exigibles por REDSYS para su implementacidn, y revision
anual de sus formularios de seguridad exigidos.

IX.- REQUISITOS FUNCIONALES ESPECIFICOS DEL CANAL DE VENTA DE ENTRADAS EN LINEA.

1.- El canal de venta por internet se conformara como una interfaz en linea de venta y reserva
de entradas y servicios. La SRECD podra pedir modificaciones de esta interfaz tantas veces como
lo considere oportuno. La empresa adjudicataria estard obligada al desarrollo, integracion,
actualizacién, mantenimiento y gestion del mismo atendiendo a los siguientes criterios

2.- El contratista debera respetar en todo momento las directrices establecidas por la SRECD en
materia de imagen institucional y, en cualquier caso, estara sometida a la supervisién previa 'y
expresa, asi como instrucciones que pueda realizar la Sociedad en materia de contenidos,
logotipos, imagen corporativa, estética, etc, adaptandose a los que resulten vigente en cada
momento.

3.- La SRECD tiene establecida la presencia institucional del Palacio de Festivales de Cantabria,
alojada en su web www.palaciodefestivales.com .



http://www.palaciodefestivales.com/

El disefio del canal de venta en linea se realizara de acuerdo con los pardmetros graficos que
rigen esa Web y de conformidad con las especificaciones que se puedan dar por la SRECD.

La empresa adjudicataria presentara las propuestas de disefio que la SRECD considere
necesarias hasta que cumpla con todos los requerimientos solicitados.

El proceso de implementacion del disefio se realizard segun cascada de aprobaciones hasta su
aceptacion final y consiguiente implementacién:

-Presentacién del disefio en formato grafico (archivo .psd .png).
-Maquetacion en formato web
-Implementacion final.

4.- El conjunto de las plantillas elaboradas en cédigo CSS, debera tener un caracter unitario con
laimagen corporativa de la pagina web y debera servir de base para el desarrollo individualizado
de las distintas modalidades de venta por canal o de servicios anadidos.

Todas las plantillas y disefios generados, seran responsivos, y permitiran la adecuacién de todos
los formatos generados, a cualquier equipamiento informatico, asi como toda la gama de
dispositivos portables, tablets y mdviles existentes en la actualidad, tanto iOS como Android y
Windows Mobile, asi como aquellos dispositivos, aplicaciones y lenguajes que puedan
implementarse en el futuro.

Las plantillas y pdginas desarrolladas incorporaran posibilidades de navegacidn que garanticen
el acceso a la informacién y a los servicios proporcionados, minimizando al maximo las
limitaciones y/o restricciones por razén de discapacidad de cualquier caracter o condicionantes
técnicos, atendiendo asi a la normativa existente. La accesibilidad se regirad por las pautas WAI
indicadas por el Word Wide Web Consortium (W3C), en funcidn de la aplicacion del RD
1494/2007 de 12 de noviembre teniendo por objetivo llegar un nivel AA en la mayoria de las
paginas, asi como obtener las correspondientes certificaciones

5.- La empresa adjudicataria, atendiendo a las necesidades de venta de la SRECD y previamente
a su implementacién, elaborara un drbol de contenidos y una estructura de navegacion, asi
como un estudio de usabilidad de su interfaz de venta en linea. Una vez aprobados y con la
aprobacion del disefio, se procedera a su implementacion.

6.- Lainterfaz de reserva y venta de entradas y servicios en linea debera ser accesible en espafiol
y eninglés.

Se podran incluir idiomas adicionales (francés, aleman, italiano).

7.- Lainterfaz de reserva y venta de entradas y servicios en linea se integrara en el sitio web del
Palacio de Festivales de Cantabria, como un area dentro de las plantillas de maquetacidon de las
paginas que conforman la web de informaciéon de temporada y calendarios de la web. El drea
tendra su propia direccion URL, en la web del Palacio de Festivales, si asi se deseara, denominado
"Compra de entradas".

El contratista facilitard la integracidn del servicio en la pagina web del Palacio de Festivales. Esta
integracién permitira el acceso directo a la compra de un espectaculo y sesién concreta
reduciendo al maximo la navegacidn dentro de la plataforma de venta, y manteniendo en todo
momento la informacién descriptiva del espectaculo objeto de compra.



8.- El servicio de actualizaciéon y mantenimiento de la interfaz de venta y reserva de entradas y
servicios se realizard durante las 24 horas del dia los 7 dias de la semana.

X.- MEDIDAS DE SEGURIDAD Y PROTECCION DE DATOS.

2.- La propiedad de la informacién con independencia del soporte en que pueda figurar la
misma, es exclusiva de La Sociedad, por lo que, en consecuencia, finalizado el contrato, el
contratista deberd entregarla sin que pueda conservar en su poder original o copia, total o
parcial, de la misma.

9 - El contratista tendra la condicion de encargado de tratamiento, con la finalidad de prestar
los servicios que son objeto del contrato, debiendo designar una persona Responsable de
Seguridad de la Informacidn y de contacto para incidencias relativas a los indicadores de servicio.

9 - El contratista deberd contar con las medidas de seguridad necesarias y adecuadas conforme
a lo previsto en el Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo de 27 de
abril de 2016, que sean acordes a la evaluacion de riesgos que haya podido realizar o a los
cddigos de conducta, sello, certificacién u otro estdndar de seguridad que les sean aplicables.
En todo caso, deberd implantar mecanismos para:

o Garantizar la confidencialidad, integridad, disponibilidad y resiliencia permanentes de
los sistemas y servicios de tratamiento.

o Restaurar la disponibilidad y el acceso a los datos personales de forma rdpida, en caso
de incidente fisico o técnico.

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

o Seudonimizar y cifrar los datos personales, en caso de resultar necesario.

49 - El contratista deberd contar con medidas especificas que garanticen que cualquier persona
que actle bajo su autoridad, y tenga acceso a datos personales, solo podra tratarlos siguiendo
instrucciones del responsable, salvo que esté obligada a ello en virtud del Derecho de la Unién
de los Estados miembro.

9.- Llevar, por escrito, un registro de todas las categorias de actividades de tratamiento
efectuadas por cuenta del responsable, que contenga:

e El nombre y los datos de contacto del encargado o encargados y de cada
responsable por cuenta del cual actue el encargado y, en su caso, del representante
del responsable o del encargado y del delegado de proteccidn de datos.

e las categorias de tratamientos efectuados por cuenta de cada responsable.

e En su caso, las transferencias de datos personales a un tercer pais u organizacion
internacional, incluida la identificacion de dicho tercer pais u organizacidn
internacional y, en el caso de las transferencias indicadas en el articulo 49 apartado
1, parrafo segundo del RGPD, la documentacién de garantias adecuadas.



e Una descripcién general de las medidas técnicas y organizativas de seguridad
relativas a:

La seudonimizacion y el cifrado de datos personales, en su caso.

La capacidad de garantizar la confidencialidad, integridad, disponibilidad y
resiliencia permanentes de los sistemas y servicios de tratamiento.

o Lacapacidad de restaurar la disponibilidad y el acceso a los datos personales
de forma rdpida, en caso de incidente fisico o técnico.

o El proceso de verificaciéon, evaluacion y valoracién regulares de la eficacia
de las medidas técnicas y organizativas para garantizar la seguridad del
tratamiento.

9.- El encargado del tratamiento notificard al responsable del tratamiento, sin dilacién
indebida, y en cualquier caso antes del plazo maximo de 24 horas, las violaciones de la seguridad
de los datos personales a su cargo de las que tenga conocimiento, juntamente con toda la
informacidn relevante para la documentacién y comunicacién de la incidencia.

No sera necesaria la notificacion cuando sea improbable que dicha violacién de la seguridad
constituya un riesgo para los derechos y las libertades de las personas fisicas.

Si se dispone de ella se facilitard, como minimo, la informacidn siguiente:

o Descripcidon de la naturaleza de la violacidn de la seguridad de los datos personales,
inclusive, cuando sea posible, las categorias y el nimero aproximado de interesados
afectados, y las categorias y el numero aproximado de registros de datos personales
afectados.

o Elnombre y los datos de contacto del delegado de proteccién de datos o de otro punto de
contacto en el que pueda obtenerse mas informacion.

o Descripcidn de las posibles consecuencias de la violacién de la seguridad de los datos
personales.

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

Si no es posible facilitar la informacidn simultdneamente, y en la medida en que no lo sea, la
informacidn se facilitara de manera gradual sin dilacién indebida.

Corresponderd al responsable del tratamiento comunicar las violaciones de la seguridad de los
datos a la Autoridad de Proteccién de Datos.

La comunicacién contendra, como minimo, la informacion siguiente:

o Descripcién de la naturaleza de la violacién de la seguridad de los datos personales,
inclusive, cuando sea posible, las categorias y el nimero aproximado de interesados
afectados, y las categorias y el nUmero aproximado de registros de datos personales
afectados.



o Nombre y datos de contacto del delegado de proteccidon de datos o de otro punto de
contacto en el que pueda obtenerse mas informacidn.

o Descripcidon de las posibles consecuencias de la violacidn de la seguridad de los datos
personales.

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

Si no es posible facilitar la informacion simultdneamente, y en la medida en que no lo sea, la
informacidn se facilitard de manera gradual sin dilacién indebida.

Corresponderd al responsable del tratamiento comunicar en el menor tiempo posible las
violaciones de la seguridad de los datos a los interesados, cuando sea probable que la violacién

suponga un alto riesgo para los derechos y las libertades de las personas fisicas.

La comunicacién debe realizarse en un lenguaje claro y sencillo y debera, como minimo:

Explicar la naturaleza de la violacién de datos.

e Indicar el nombre y los datos de contacto del delegado de proteccién de datos o de otro
punto de contacto en el que pueda obtenerse mas informacion.

e Describir las posibles consecuencias de la violacién de la seguridad de los datos
personales.

e Describir las medidas adoptadas o propuestas por el responsable del tratamiento para
poner remedio a la violacion de la seguridad de los datos personales, incluyendo, si
procede, las medidas adoptadas para mitigar los posibles efectos negativos.

2 - Dara apoyo al responsable del tratamiento en la realizacidon de las consultas previas a la
autoridad de control, cuando proceda.

9.- Poner a disposicion del responsable toda la informacidn necesaria para demostrar el
cumplimiento de sus obligaciones, asi como para la realizacion de las auditorias o las
inspecciones que realicen el responsable u otro auditor autorizado por él.

2.- Una vez finalizada la prestacidn del servicio, el Proveedor se compromete a devolver a La

Sociedad, los datos e informacidn cedida, asi como en su caso, los soportes donde conste, y
destruir cualquier copia que se esté en su poder, emitiendo el correspondiente certificado.

Xl.- PROPIEDAD INTELECTUAL E INDUSTRIAL.

1.- La adjudicacion del contrato y posterior ejecucién de los servicios no supondrd, en ningun
caso, la cesién por la SRECD al adjudicatario de ningun derecho de propiedad intelectual o
industrial, ni de derechos econdmicos analogos sobre los signos o distintivos de la SRECD O
Palacio de Festivales de Cantabria, ni sobre los contenidos que se faciliten al adjudicatario para
actividades de difusién ni sobre cualquier otro material o soporte empleado por el adjudicatario,



a excepcidn de los aportados por el mismo para el desarrollo y desempefio de las acciones
propias del servicio descrito.

La SRECD sera el unico titular de los todos los derechos de propiedad intelectual sobre la
informacidn que se suministre, la configuracién de los servicios y gestiones no administrativas
qgue el adjudicatario realice para los espectadores y cualquier otra creacién que se realice
especificamente para la ejecucion del servicio.

Santander, a 21 de agosto de 2021.

Sociedad Regional de Educacién, Cultura y Deporte, S.L.

El Consejero Delegado
Mario Iglesias Iglesias



