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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PROCEDIMIENTO ABIERTO PARA LA
IMPLANTACION Y EXPLOTACION DE UNA RED DE COMERCIALIZACION
ATENDIDA DE LOS PRODUCTOS TARIFARIOS DEL CONSORCIO REGIONAL DE
TRANSPORTES DE MADRID

1. OBJETO DEL DOCUMENTO

El objeto de este procedimiento abierto es la contratacion de la implementacién y
explotacion de una red para la venta atendida de los productos tarifarios del Consorcio
Regional de Transportes de Madrid, soportados por la tecnologia sin contacto en las
diferentes tarjetas de transporte publico existentes, asi como aquellas otras
actividades adicionales o complementarias al servicio de venta y postventa.

2. ANTECEDENTES

El sistema de billetaje del CRTM se basa en la utilizacion de titulos de transporte
soportados en una tecnologia de tarjetas inteligentes sin contactos. Este sistema,
denominado BIT (Billetaje Inteligente en el Transporte), incluye todos los aspectos
implicados en la gestién completa del acceso al transporte publico de la Comunidad
de Madrid, desde la adquisicion de tarjetas, carga de titulos de transporte y
recaudacion asociada, utilizacion de titulos en la red de transporte, solucién de
incidencias y resto de actuaciones derivadas, limitandose el objeto de este pliego de
condiciones basicamente a aquellas que se relacionan con la comercializacion de las
tarjetas y titulos de transporte asi como al conjunto de actividades complementarias
que afectan a esta venta.

La red objeto de contratacién convivira a lo largo del periodo de vigencia del contrato
con otras redes de venta existentes en la actualidad, tanto propias de los operadores
de los servicios de transporte como ajenas a los mismos, con el alcance que se
indicara mas adelante.
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Asimismo, a lo largo del periodo de duracion del contrato podran producirse
determinadas adaptaciones, tanto en la estructura y disefio de la red de
comercializacion, como en la oferta tarifaria, que podrian alterar de manera sustantiva
la actividad objeto de contratacion (virtualizacion de tarjetas, carga a través de
dispositivos moéviles de telefonia...), quedando obligada la entidad adjudicataria a la
incorporacion de las adaptaciones que le correspondan en funcion de la actividad
desarrollada.
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3. CARACTERISTICAS DEL SISTEMA
3.1  SISTEMA DE BILLETAJE DE MADRID
3.1.1 Actores en el sistema de transportes de Madrid

Se relacionan a continuacién las entidades involucradas en el sistema de billetaje de
Madrid:

v' Consorcio Regional de Transportes de Madrid
v" Operadores de transporte:

= Metro de Madrid, que explota la red de metro, la cual, a efectos tarifarios,
se descompone en los siguientes ambitos: Metro zona A, MetroNorte (red
de metro en los municipios de Alcobendas y San Sebastian de los Reyes);
MetroEste (red de metro en los municipios de Coslada y San Fernando de
Henares); y MetroSur (red de Metro en los municipios de Alcorcén,
Leganés, Méstoles, Getafe y Fuenlabrada, que incluye la linea 12 y las
estaciones de Puerta del Sur y Joaquin Vilumbrales de la linea 10).

» Metro Barajas, S.A., sociedad concesionaria del tramo de linea 8 de metro
entre las estaciones de Barajas y Aeropuerto T4.

» Metros Ligeros de Madrid, empresa concesionaria de la explotaciéon de la
linea de Metro Ligero ML1 (entre Pinar de Chamartin-Sanchinarro-Las
Tablas).

» Metro Ligero Oeste, empresa concesionaria de las dos lineas que
conectan los municipios de Boadilla del Monte, Alcorcén y Pozuelo de
Alarcon con la red de Metro, Cercanias y autobuses.

= Transportes Ferroviarios de Madrid (TFM), concesionaria de la linea
Puerta de Arganda — Arganda del Rey, que se integra funcionalmente en
la linea 9 de la red de Metro y cuya explotacion le ha sido encomendada
a la empresa Metro de Madrid.

= RENFE Cercanias.

= 30 concesiones de operadores privados de autobuses que prestan el
servicio de las lineas interurbanas y 7 servicios urbanos al amparo de
concesion o mediante gestion directa en otros municipios de la
Comunidad de Madrid.

» Tranvia de Parla, empresa concesionaria de la explotacion del tranvia de
Parla.

v" Red de comercializacion actual de los titulos emitidos por el CRTM en soporte
TTP:

o Red de estancos y otros puntos autorizados, que comercializa todos los
titulos de transporte personales, y los billetes de diez viajes
multioperador (excepto el titulo combinado de distintas redes de Metro).

o Maquinas automaticas de venta de billetes en Metro de Madrid y
taquillas de Metro.
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o Renfe Cercanias, que comercializa los titulos personales (Abonos de
Transporte) en el nucleo de Cercanias de Madrid.
o CRTM,

» Area Comercial: comercializacion destinada a la venta de titulos
para entidades publicas y privadas.

» Oficinas de Gestion: venta de billetes turisticos y atencién y
gestion las incidencias relacionadas con la utilizacion de las
tarjetas de transporte publico en la red de 27 oficinas de gestién
establecida al efecto.

» Aplicacion de carga de titulos (App Tarjeta Transporte): venta de
titulos multiviajes y Abono Transportes.

3.1.2 Zonas tarifarias

Con caracter general, en la Comunidad de Madrid, la validez geografica de un
producto tarifario se establece con base en zonas tarifarias con forma de coronas
concéntricas y las relaciones entre ellas. No obstante, los titulos Joven, Abono+65 y
la tarjeta infantil han sido concebidos con una estructura plana. La siguiente tabla
indica el area de validez en la actualidad de dichas zonas para los titulos personales:

Zona tarifaria | Observaciones

A Zona central
Establece una zona de validez A-B1;
B1 es decir, incluyendo a la corona
central.

Interzonales :
Establece una zona de validez que
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(B1-B2, B2-B3, |. ;

etc.) incluye a las zonas referenciadas.
Establece una zona de validez A-B2;

B2 es decir, incluyendo a la corona
central y la corona B1 anterior

B3 Zona de validez A-B3

C1 Zona de validez A-C1

C2 Zona de validez A-C2

E1 Zona de validez A-E1

E2 Zona de validez A-E2

Las zonas E1 y E2 se encuentran fuera de la Comunidad de Madrid y se han creado
en el marco de un convenio con la Comunidad de Castilla La Mancha.

En cuanto a los titulos no personales (billetes sencillos y diez viajes), las areas de
validez no mantienen exactamente el mismo comportamiento, ya que, o bien
comprenden exactamente las zonas literalmente definidas, como sucede en el caso
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de los servicios urbanos e interurbanos por carretera (la zona B1 no incluye la zona
A), o bien se relacionan con ambitos de servicios especificos, como ocurre con la red
de metro y metro ligero.

Esta zonificacion se modificara a lo largo de la vida de este contrato por lo que el
adjudicatario debera adaptarse a la nueva zonificacion que se establezca.

3.1.3 Tipos de titulos

Aunque todo el sistema tarifario de la Comunidad de Madrid esta regulado por el
CRTM, los operadores de transporte pueden emitir productos tarifarios propios, con
las tarifas y reglas de uso determinadas por el CRTM. Por otra parte, Renfe Cercanias
emite sus propios titulos al margen del CRTM, quien no tiene las competencias al
respecto, si bien existe un acuerdo entre ambas instituciones para la utilizacion en los
servicios de Cercanias de los abonos de transporte.

La red de transporte publico de la Comunidad de Madrid esta basada en tres tipos de
titulos principales:

¢ Billetes sencillos para usuarios

o Billetes de 10 viajes

e Abono Transporte

e Otros titulos especificos de cada operador.

La venta de los billetes sencillos se realiza por parte de cada operador en el momento
de acceso a la red. En cambio, los billetes de 10 viajes son de venta anticipada y esta
venta correspondera al propio operador con la excepcion de los titulos vendidos por
el CRTM. Los operadores también se encargan de la comercializacién de sus titulos
especificos no englobados en los tres tipos principales mencionados. Los titulos que
no se comercializan a través del CRTM no forman parte del contrato.

A continuacion, se relacionan los titulos CRTM comercializados a través de las redes
de venta mencionadas anteriormente:

o Abonos de Transporte 30 dias y anual (titulos de caracter personal).

o Billete de 10 viajes Metrobus y Bonobuses Unificados de los operadores
de transporte urbano e interurbano por carretera.

o Billete turistico 1, 2, 3, 4, 5 0 7 dias.

o Billete sencillo combinado de Metro de Madrid, Metros Ligeros de
Madrid, Metro Ligero Oeste y TFM (venta exclusiva en el operador),

o Billete de 10 viajes combinado de Metro de Madrid, Metros Ligeros de
Madrid, Metro Ligero Oeste y TFM.

o Tarjeta Azul.

o Billete de 10 Viajes de MetroNorte,

o Billete de 10 Viajes de MetroSuir,

La autenticidad de este documento se pued
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o Billete de 10 Viajes de MetroEste.

Asimismo, durante la vida de este contrato podran incorporarse nuevos titulos de
transporte no definidos en la relacién anteriormente mencionada. La comisién aplicada
a los titulos de nueva creacion sera similar a la de los titulos equivalentes, en términos
de tipologia y duracion, que se han descrito en este contrato.

3.1.4 Perfiles de usuarios y descuentos

Los perfiles de usuario describen un perfil del titular que se utiliza para permitir
descuentos basados en grupos de edad o, en su caso, otras categorias sociales. Los
descuentos se aplican en productos tarifarios especificos.

Para los abonos de transporte, titulos de transporte personales emitidos por el CRTM,
existen tres perfiles de usuario, que se definen en funcion de la edad:

Perfil Requisito
Desde los 7 anos hasta el dia en que

Usuario JOVEN ~
cumple los 26 afos
Usuario -
NORMAL Entre 26 y 64 afios
Usuario +65 65 anos en adelante
Usuario Familia
Numerosa De acuerdo con condiciones establecidas
Categoria legalmente
GENERAL
Usuario Familia
Numerosa De acuerdo con condiciones establecidas
Categoria legalmente
ESPECIAL
Usuario

personas con |Personas con una discapacidad = 65%
DISCAPACIDAD

Personas mayores de 65 afos o
Usuario de | personas con discapacidad
Tarjeta Azul empadronadas en Madrid con un
determinado nivel de renta

Las categorias correspondientes a Familias numerosas general y especial y la relativa
a personas con discapacidad se conocen como “colectivos” en los términos utilizados
en el sistema BIT.

Los denominados perfiles “colectivos” relacionados con la pertenencia a familia
numerosa y al grado de discapacidad, son de aplicacion asimismo en los billetes

5
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sencillos y de diez viajes, los cuales, bajo esta circunstancia, adquieren la condicion
de titulos personales.

Los billetes turisticos, que son asimismo personales, se comercializan para dos zonas
de validez (zona Ay zona T, equivalente a la E2) y para dos perfiles de usuario: adulto
e infantil (menores de once anos).

Por otra parte, existe una Tarjeta de Transporte Publico Infantil, para nifios de 4, 5y 6
afios de edad, cuya obtencidn es gratuita y que permite acceder libremente mediante
su validacion a todos los operadores de transporte.

3.1.5 Soporte de los titulos

Todos los titulos de transporte, salvo los billetes sencillos de los operadores de
autobuses y los titulos propios de Renfe, estaran soportados por tarjetas sin contacto,
personales o0 andnimas, ambas segun las especificaciones BIT del CRTM.

En las tarjetas personales figuran impresos los siguientes datos:

= Fotografia del titular.

=  Nombre del titular.

= Apellido 1 del titular

= Apellido 2 del titular

= Numero del chip

» Lote de fabricacion

= TTP (numero unico de la Tarjeta de Transporte Publico establecido por el
CRTM)

En las tarjetas anonimas (Multis) figuran tan solo los tres ultimos datos mencionados
(numero de chip, lote de fabricacion y numero TTP).

En ambas modalidades de tarjetas, se pueden cargar hasta tres tipos diferentes de
titulos, con sus correspondientes recargas, si bien solo en las tarjetas personales se
pueden cargar titulos personales y en todo caso solo se admite un titulo personal.

Un caso especial de tarjeta anonima es la tarjeta turistica, que permite exactamente
los mismos titulos cargados que la tarjeta Multi. Sin embargo, y dado que se dirige a
visitantes ocasionales de la Comunidad Autonoma de Madrid, se trata de una tarjeta
con un disefo especialmente atractivo, con fotografias de lugares emblematicos de la
region. Hasta ahora se han editado 5 modelos distintos, existiendo la posibilidad de
editar en el futuro mas modelos.

El CRTM determinara en cada momento las condiciones de comercializacién de este
tipo de tarjetas, tanto la localizacion de los puntos de venta como su precio.

La autenticidad de este documento se puede con|
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Los perfiles para la Tarjeta Infantil y la Tarjeta Azul tienen su propia tarjeta, y no
admiten otro tipo de titulo. En todo caso, las especificaciones vendran recogidas en la
documentacion técnica de este proyecto.

En el anexo | se muestran las imagenes de todos los tipos de tarjetas disponibles
(personales, multi, infantiles, azul y turisticas).

3.1.6 Estructura del sistema
El sistema se divide en tres niveles fisicos:

v" Nivel 1.
o Consumo: En autobus (EMT, operadores interurbanos, ML embarcado),
o estacion (Metro, RENFE, ML estacion), con terminales de validacion
(de entrada y salida en parte de la red de metro y en la red de Cercanias).
o Venta: En puntos de venta de tarjetas y carga/recarga, con terminales
de personalizacion y carga/recarga respectivamente comunicados con
su centro.
v" Nivel 2.
o Centros de operadores de transporte.
o Centros de las redes de venta.
v" Nivel del CRTM.

Para el caso de las redes de venta, estos tres niveles se describen mas adelante.
Desde un punto de vista funcional, pueden distinguirse seis niveles:
1. Personalizacion y comercializacion de tarjetas.
Carga/Recarga de titulos.
Consumo.
Inspeccion.

Atencién al publico.

o o A e

Administracion y gestion de datos.

Los que afectan a las redes de venta se describen mas adelante.

3.2. DATOS DEL MERCADO
3.2.1. Demanda de Transporte Publico

El sistema de transporte publico de la Comunidad de Madrid durante el afio 2023 ha
registrado 1.607,1 millones de viajes. Esta cifra supone un incremento excepcional del
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18 por ciento respecto a los resultados del ejercicio anterior. Este ultimo afio se ha
producido una recuperacion de la demanda después de la disminucion producida tras
la pandemia.

Metro de |EMT de |Concesiones | RENFE Concesiones TOTAL
Madrid Madrid por carretera | Cercanias |ferroviarias[1
662,3 4546 278 187,6 249! 1.607,10

(1) Metros Ligeros y TFM

Las unidades vendidas de los multiviajes y Abonos Transporte del CRTM en 2023 han
sido los siguientes:

Tipo de titulo Ventas

10 Viajes 509.711
10 Viajes Combinado 950.692
Abono Turistico 534.072
Bonobus interurbano 1.627.870
Metrobus 15.282.134
Titulos anuales 628.394
Titulo 30 dias 18.813.121
Total general 38.345.994

Los ingresos obtenidos en 2023 estan afectados por los descuentos aplicados a las
tarifas ese afo: 60% al Abono Transporte y 50% a los titulos multiviajes.

3.2.2. Titulos y tarifas

A continuacion, se muestran las tarifas vigentes actualmente. En el apartado 3.1.3 de
este Pliego (“Tipos de titulos”), se indica cuales de estos titulos seran susceptibles de
ser comercializados en la red de cargal/recarga, objeto de este Pliego de
Prescripciones.

La autenticidad de este documento se puede cor
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3.2.2.1. Tarifas sin descuento del Abono Transporte

TITULO 30 DIAS Tarifa
A 54,60 €
< B1 63,70 €
S B2 72,00 €
@ B3 82,00 €
IS c1 82,00 €
& C2 82,00 €
& E1 110,60 €
E2 131,80 €
B1-B2 47,90 €
B1-B3 54,60 €
B1-C1 54,60 €
B1-C2 54,60 €
B1-E1 82,00 €
B1-E2 89,50 € 3
NORMAL B2-B3 47,90 € =
? B2-C1 47,90 € £ 5
E B2-C2 47,90 € 543
S B2-E1 72,00 € 237
g | B2E2 82,00 € 232
= | B3-Ct 47,90 € iy
B3-C2 47,90 € 3:3
B3-E1 63,70 € £ig
B3-E2 72,00 € 3£
C1-C2 47,90 €
C1-E1 54,60 €
C1-E2 63,70 €
C2-E1 47,90 €
C2-E2 54,60 €
JOVEN 20,00 €
TERCERA EDAD Gratuita
TARJETA INFANTIL Gratuita
TARJETA AZUL 6,20 €
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3.2.2.2 Billetes 10 viajes

TiTULOS 10 VIAJES
METRO/METROS Tarifa
LIGEROS
Combinado Metro 18,30 €
Metro Zona Ay ML1 12,20 €
MetroEste 11,20 €
MetroNorte 11,20 €
MetroSur 11,20 €
BONOBUS INTERURBANO
B1 A-B1 A-B2 A-B3 A-C1 A-C2
B2 B1-B2 B1-B3 B1-C1 B1-C2
B3 B2-B3 B2-C1 B2-C2
C1 B3-C1 B3-C2
C2 C1-C2
850€ | 12,20€ 16,10 € 23,00 € 29,70 € 37,40 € “;
3.2.2.3 Billete turisticos fHE
Normal Infantil 2 g%
1dia| 10,00 € 5,00 € 3gd
2dias| 17,00€| 850¢€ L
Jona A 3dias| 2250€| 11,20¢€ e
4dias| 27,00€| 1350€
5dias| 3250€| 1620€
7dias| 42,00€| 21,00€
1dia| 1500€ 7,50 €
2dias| 2550€| 12,70€
Zona T 3dias| 34,00€| 17,00€
4dias| 42,00€| 21,00€
5 dias 49,00 € 24 50 €
7dias| 61,00€| 3050€

Las tarifas de los billetes que no son titularidad del CRTM pueden encontrarse en

nuestra web o en la web del operador correspondiente.




o CONSORCIO
TRANSPORTES

CONSEIERIA DE VIVIENDA, =&t MADRID
ggw:&";‘g TRANSPORTES E INFRAESTRUCTURAS

4. DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS REQUERIDOS EN EL CONTRATO

La entidad adjudicataria sera responsable de la implantacién y explotacion de una red
de comercializacion de los productos tarifarios soportados por la tecnologia sin
contacto del CRTM, para lo cual debera dedicar los medios personales y materiales
necesarios y poner en servicio, operar y mantener todos los equipos, procesos y
sistemas necesarios para posibilitar a los usuarios de las diversas tarjetas su recarga,
en las Prescripciones descritas en este documento, con los titulos de transporte que
en cada momento se comercialicen sobre dichas tarjetas.

La red de la entidad adjudicataria no comercializara en exclusiva los titulos de
transporte, ya que, ademas de lo indicado en el apartado 3.1.3. en relacién con los
diferentes canales comerciales actuales, a lo largo del periodo de duracién del
presente contrato el CRTM podra incorporar nuevos canales comerciales, mediante
los instrumentos de contratacion publica previstos legalmente o mediante convenio
con las empresas publicas operadoras de los distintos modos de transporte.

Las actividades incluidas en el contrato son las siguientes:

¢ Venta directa de tarjetas Multi a los usuarios.

e Cargay recarga de los titulos de transporte soportados en las diferentes
tarjetas, segun lo indicado en el apartado 4.3 de este Pliego.

e Consulta de saldo, informando al usuario del contenido de la tarjeta, para
cada uno de los titulos cargados.

e Activacion de la Tarjeta Transporte Publico Infantil, operaciéon necesaria
para que dichas tarjetas puedan ser validadas en los operadores.

e Realizacién de algoritmos para la modificacién de cualquier parametro
de la tarjeta que el CRTM pueda demandar a lo largo del contrato y en
los que la actualizacion sobre la tarjeta se pueda realizar en el momento
de la carga. Por ejemplo:

o Introduccién, eliminacion o modificacion de perfiles de usuario/
colectivos. (Transiciones de perfiles de usuarios).

o Introduccidn, eliminacién o modificacion de fechas de vigencia de
aplicacion, perfiles colectivos vy titulos.

o Introduccién, eliminacion o modificacion de informacion en los
bytes de relleno

o Realizacién de acciones sobre la tarjeta descritas en una lista
blanca

o Activacion o bloqueo de tarjetas.

Ademas de la implementacion de nuevas funcionalidades de acuerdo con la evolucién
de los productos tarifarios existentes.

o Tratamiento de localizadores con o sin prepago online
o Gestidén de cupones descuento

11
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o Actuaciones comerciales que requieran la carga de titulos de
compensaciéon con caracteristicas similares a los existentes.

La entidad adjudicataria debera desarrollar e implantar esta red segun los requisitos
técnicos especificados en este documento y las especificaciones BIT detalladas que
seran entregadas al adjudicatario.

El adjudicatario sera el responsable de las incidencias que se presenten en la red,
cuyo origen provenga de una actuacion erronea de su operativa ya sea de gestidén o
de software. Dispondra de los medios suficientes para la resolucién de la incidencia y
asumira cualquier gasto asociado o producido por la incidencia. Esta prevista una
penalizacion econdmica, detallada en el Pliego de Clausulas Administrativas, si como
consecuencia de una incidencia de este tipo se genera un perjuicio econémico o
reputacional para el CRTM. Asimismo, se establece un tiempo de resolucién de
incidencias en funcion de que exista afectacién a la venta y de la gravedad de esta.

4.1. VENTA DE TARJETAS MULTI

La red de venta definida en este Pliego contempla la venta directa al usuario de estas
tarjetas Multi en todos y cada uno de los puntos de venta al usuario.

Con este fin, el adjudicatario debera garantizar que todos los puntos de venta
asociados a su red dispongan de tarjetas de transporte publico para su venta.

El proceso de venta se define con precision en el apartado 5.5 de este Pliego.
Basicamente, es obligacion del adjudicatario ante el usuario que todos los puntos de
venta dispongan de existencias de tarjetas para su venta, la activacion y entrega de
la tarjeta, el cobro de su importe y la entrega de factura simplificada o ticket al cliente.
Posteriormente, y como servicio independiente, tal y como se define en el punto
siguiente, se pueden cargar uno o varios titulos de transporte, a solicitud del usuario
y segun los requisitos establecidos por el CRTM en cuanto a compatibilidad de estos
y capacidad de la tarjeta.

Sin embargo, la emision de factura completa es responsabilidad unica del CRTM,
como titular de los titulos de transporte, proceso que actualmente se lleva a cabo en
Oficinas de Gestién del Consorcio.

Por otro lado, el adjudicatario practicara las liquidaciones por venta que se recogen
en el Pliego de Clausulas Administrativas, y tendra derecho al cobro de la
correspondiente

4.2. CARGA DE TARJETAS Y OTRAS FUNCIONES ASOCIADAS A LA VENTA DE
TITULOS DE TRANSPORTE

El adjudicatario, a través de su red de puntos de carga, tendra la responsabilidad de
ofrecer el servicio de carga de titulos de transporte en todas las tarjetas de transporte
sin contacto en vigor en el sistema competencia del CRTM, tanto las Multi a la venta
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en la red objeto de este Pliego, como las tarjetas personales distribuidas por otros
canales.

Cada una de las tarjetas admitira los titulos de transporte que en cada momento
determine el CRTM. El precio de los titulos de transporte estara asimismo determinado
por el CRTM, y sera la cantidad que se cobre al usuario en cada punto de carga
atendida en el momento de la compra. No obstante, sera responsabilidad del
adjudicatario verificar que las tarifas que esta aplicando se corresponden con las
tarifas vigentes en cada momento.

El proceso en detalle de la carga de titulos esta definido en el apartado 5.5, y
basicamente se compone de la revision inicial de la tarjeta para comprobar que es
apta para la transaccion y que esta activada, la seleccion del titulo solicitado, la carga
en la tarjeta sin contacto de dicho titulo, el cobro al usuario y, en todas las operaciones,
la impresién de recibo (factura simplificada).

Al igual que en el caso de la venta de tarjeta Multi, la emisidn de factura completa es
responsabilidad unica del CRTM, como titular de los titulos de transporte.

Las tarjetas bancarias seran admitidas necesariamente como medios de pago en
todos los puntos de carga atendida del Nivel 1, y en aquellos puntos de los restantes
niveles segun los requisitos comerciales del apartado 6.2 de este Pliego, sin perjuicio
de las mejoras que haya incluido en su oferta el adjudicatario. Asimismo, se podran
establecer otros medios de pago alternativos al efectivo como el uso de aplicaciones.

El adjudicatario practicara las liquidaciones por carga de titulos que se recogen en el
apartado correspondiente al régimen de pagos del Pliego de Clausulas
Administrativas, y tendra derecho al cobro de la correspondiente comision.

Se incluye expresamente en esta actividad, ya sea como actividad final del proceso
de carga, o como servicio independiente que se prestara previa solicitud de cualquier
usuario, la consulta de saldo, informando por el punto de carga del numero de viajes
disponibles en la tarjeta tras la lectura de esta en el terminal. Este servicio al usuario
no genera transacciones en el sistema informatico, ni genera contraprestacion
econdmica a favor del adjudicatario.

4.3. ACTIVACION DE LA TARJETA INFANTIL

El proceso de entrega de la tarjeta infantil comprende como ultima fase la activacion
de esta para poder proceder a su utilizacion en los operadores de transporte. Es
obligacion del adjudicatario prestar a través de su red el servicio de activacion de la
Tarjeta Transporte Publico Infantil. El adjudicatario tendra derecho a percibir la
comision definida en el PCAP.

Esta accién se realizara a través del terminal lector/grabador disponible en cada punto
de atencidon, y quedara registrado en las bases de datos correspondientes. No
supondra ningun coste para el usuario.
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El resto de las tarjetas sin contacto titularidad del CRTM se entregan ya activadas, o
se activan en el momento de la venta, como se ha definido anteriormente en el
apartado 4.2. para el caso de la tarjeta Multi. No obstante, si en el futuro el CRTM
decidiera algun cambio en los procedimientos o en el tipo de tarjetas que hubiera que
activar, se incluirian en este epigrafe con las mismas caracteristicas que la activacion
de la tarjeta infantil.

44. ACTUALIZACIONES EN LA TARJETA. PROCESOS QUE NO
CORRESPONDEN CON LA COMPRA DE UN TiTULO O CONSULTA DE SALDO

El chip del que esta dotado cada tarjeta de transporte sin contacto lleva grabada una
informacion basica, segun el tipo de tarjeta de que se trate.

En ocasiones el CRTM, utiliza los terminales de las redes de carga para actualizar
determinados campos de las tarjetas, pero que no constituyen una operacién de
consulta de saldo o venta de titulo. Los terminales de las redes de carga tienen mas
permisos sobre las tarjetas que los validadores y son idoneos para realizar
actuaciones cuando las tarjetas ya estan distribuidas en los usuarios.

Estas actuaciones suelen estar relacionadas con las fechas de validez de las tarjetas,
o con las fechas de validez de los perfiles 0 descuentos de los usuarios y existen
algoritmos vy listas blancas para estos cometidos.

En general, se podra actualizar por peticién del CRTM, cualquier campo de los ficheros
elementales de datos generales, aplicaciéon y perfiles, datos de titulos, histérico de
accesos y consumo.

El adjudicatario, en los casos en que el CRTM lo determine, estara obligado a prestar
el servicio de actualizacion a través del terminal lector/grabador de los datos de las
tarjetas de transporte.

Esta actuacion sera gratuita para el usuario y no dara derecho a contraprestacion
econdmica a favor del adjudicatario. Toda operacion de actualizacion quedara
registrada transaccionalmente acorde a las especificaciones.

4.5. COLABORACION EN ACTUACIONES COMERCIALES DE CARACTER
PUNTUAL

En ocasiones, las redes de venta pueden ser requeridas para llevar a cabo
actuaciones comerciales que impliquen efectuar cargas de titulos de compensacion
como consecuencia de modificaciones tarifarias que afecten a las condiciones
preestablecidas de los titulos de transporte. En este caso, siempre que se produzca
una carga efectiva, el adjudicatario obtendra la comision equivalente al tipo de titulo
cargado.
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5. CONDICIONES TECNICAS PARA EL DESARROLLO, IMPLANTACION Y
OPERACION DE LA RED

5.1 ESPECIFICACIONES DEL SISTEMA

El disefio de la red de carga atendida, su implantacién y su operacion deberan cumplir
necesariamente las especificaciones detalladas en la documentacion puesta a
disposicion de las entidades licitadoras, mediante el procedimiento detallado en el
Pliego de Clausulas Administrativas.

A efectos informativos, se enumeran los documentos que definen estas
especificaciones técnicas:

1. Aclaracion interpretacién fechas fin de validez de los titulos y los servicios
nocturnos.doc

2. Algoritmo carga 10 viajes.doc

3. Aplicacion de Personalizacién de TMI 2 V2 -96f9bcdb-BIT-DOC-CON-TEK.doc

4. Aplicacion de Venta de Titulos para TMI 2-0d2debfc-BIT-DOC-CON-TEK.doc

5. Funciones Avanzadas de Aplicacion de Venta de Titulos SubeT-1b0e9130-BIT-
DOC-CON-CTM-AIT.doc

6. Informacion recibos version 3.doc —

7. Instrucciones HSM_Personalizacion-5e7afae0-BIT-DOC-CON-CTM-AIT.doc %% ;‘;

8.  Instrucciones HSM Venta_Titulos-ff3c836¢-BIT-DOC-CON-SEG.doc “’i“

9. migracion nueva transaccion de venta de titulo.doc ég;ﬂ

10.  Tratamiento titulos 10 viajes y sencillos con colectivos.doc

11.  venta titulos turisticos version3.doc

12.  Escenarios tarjeta Multiy TTP def_ver1.1

13.  Tarjeta infantil.doc

14. Suplemento Ver 1.7.doc

15.  Formato de datos de venta de titulos-caba7feb-BIT-DOC-CON-TEK.doc
16. Intercambio de datos de venta de titulos-9bb26fed-BIT-DOC-CON-TEK.doc

17. Intercambio de datos de personalizacion de tarjetas-4e6a3cce-BIT-DOC-CON-
TEK.doc

18. Formato de datos de personalizacion de tarjetas-bba1b629-BIT-DOC-CON-
TEK.doc
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19. Especificaciones_Técnicas_Lectores_Tarjetas_Validacion-06f9e48e-BIT-
DOC-GEN-CTM-AIT-D.doc

20. Especificaciones técnicas puesto venta y personalizacion.doc
21.  Aplicacién de Saldo-c781003e-BIT-DOC-CON-TEK-AIT

22.  Coexistencias

23.  Factura simplificada CRTM

24. Tercera edad gratuito

25. Tercera edad recarga

26. Transaccion de facturacion 18-11-2018

27.  Abono movilidad inclusiva y resto de titulos gratuitos.

5.2. ARQUITECTURA DE LA RED DE COMERCIALIZACION

La arquitectura de la red de comercializacion se muestra, esquematizada a alto nivel,
en el siguiente diagrama:

Figura 1: Arquitectura de referencia de la red de carga/recarga en puntos atendidos

La autenticidad de este documento se p|
https://gestiona.comunidad.madrid/csv
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En el centro de gestion reside la arquitectura centralizada de seguridad compuesta al
menos por un SECEBIT (juego de 2 HSM configurados en alta disponibilidad
gobernados por un balanceador de carga). El sistema SECEBIT debe ser adquirido
por el adjudicatario. Sin embargo, sera el CRTM quien lo particularice asignando un
rol con unas determinadas claves.

El sistema SECEBIT permite autenticar las tarjetas del CRTM, ademas es el elemento
que realiza la firma de las transacciones que posteriormente seran enviadas al CRTM.

Cada punto de la red estara dotado de un lector-grabador de tecnologia sin contactos
y con una aplicacidon de carga/recarga y modificacién/actualizaciéon de parametros de
la tarjeta a conveniencia del CRTM.

En los puntos en que asi se estipula en el apartado 6 de este Pliego asi como en
aquellos incluidos como Mejora Técnica en su oferta, de acuerdo al apartado 7, sera
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obligacion del adjudicatario que el terminal de carga/recarga/modificacion tenga
integrado en un unico dispositivo la gestion de la lectura y escritura de la tarjeta de
transporte y el pago electrénico con tarjeta bancaria, de tal forma que el operario no
tenga que teclear la cantidad a cobrar y que ademas no se realice una actualizacion
en la tarjeta hasta que no se haya recaudado la cantidad correspondiente a la
operacion.

La comunicacion entre el Sistema Principal de Gestién de la Red y el Centro de
Proceso de Datos del CRTM se realizara mediante el intercambio de archivos XML
firmados digitalmente por un canal SFTP con el SID (Servidor de Intercambio de
Datos) del CRTM/MD. Estos datos comprenden tanto las transacciones de
cargal/recarga de titulos que se produzcan en la red, como las listas de tarjetas no
permitidas, listas blancas y otros archivos de configuracién que emite el CRTM como
los ficheros de tarifas y titulos. Asimismo, se establecera un canal de comunicacion
seguro entre el Centro de Gestién de la Red y el Centro de Proceso de Datos del
CRTM basado en Web Services, solo para posibilitar la ejecucion de los procesos que
lo necesiten.

El adjudicatario debe velar por que la calidad de las transacciones alcance el nivel
especificado, ya que deficiencias en este sentido equivalen practicamente a la
ausencia de estas, al no poder ser procesadas automaticamente, lo que repercute en
el nivel de servicio al usuario, impidiendo o entorpeciendo la realizacién de
determinadas funciones, ademas de afectar al conjunto del sistema.

ElI CRTM evalua permanentemente la calidad de las transacciones, y proporciona los
informes correspondientes a los diferentes operadores de las redes de carga y/o
consumo. En el caso de que no se alcancen los parametros de calidad exigidos, se
establece un periodo de quince dias para que el operador pueda subsanar los errores
detectados. Transcurrido dicho plazo, en el caso de que permanecieran las
deficiencias en la calidad de las transacciones, se podran aplicar las penalizaciones
previstas en el Pliego de Clausulas Administrativas.

El médulo de seguridad central SECEBIT, el software de los terminales de recarga, la
comunicacion entre estos terminales y el mdédulo de seguridad central, y la
comunicacion entre el sistema central de la red y el Centro de Proceso de Datos del
CRTM estan sujetos a las especificaciones BIT que seran entregadas al adjudicatario.
Consecuentemente, todos estos aspectos deberan ser implementados de acuerdo
con dichas especificaciones y seran objeto de pruebas de verificaciéon de la
conformidad por parte del CRTM. Las especificaciones del mdédulo de seguridad
central SECEBIT no podran ser modificadas por el adjudicatario en ningun caso.

Todas las pruebas previas y de aceptacion con relacion a las tarjetas sin contacto del
CRTM vy sus procesos se realizan en el Centro de Desarrollo y Conformidad, en
adelante CDC, con el soporte técnico de Metro Madrid y con la Supervision directa del
CRTM.
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Si los protocolos de pruebas ejecutados en el CDC son superados con éxito, el CRTM
emite el documento VISA de conformidad que permite la puesta en produccién de un
determinado hardware/software.

5.3. SISTEMA CENTRAL
5.3.1. Médulo de Seguridad Central

Se requiere que el adjudicatario opere en una red de puntos de carga/recarga con una
arquitectura totalmente online, disponiendo del sistema SECEBIT para autorizar y
registrar las operaciones realizadas. Cada vez que se realice una operacién, con
independencia de su éxito, el punto de recarga deberda generar un registro de
transaccion que enviara al HSM para que este lo firme digitalmente con la firma del
CRTM y lo almacene en el sistema. Todas estas transacciones tendran que ser
firmadas de nuevo por el adjudicatario antes de transferir la informacion al CRTM.

Los HSM del SECEBIT seran particularizados por el CRTM, es decir, le asignara un
rol y le inyectara las claves necesarias, antes de la instalacion en la red del
adjudicatario.

El HSM cuenta con una serie de contadores inalterables y es tomado como elemento
de referencia para la auditoria en las liquidaciones. El CRTM impone penalizaciones
si se registran saltos en dichos contadores (véase el Pliego de Clausulas
Administrativas).

5.3.2. Sistema Principal de Gestion

Las funciones mas importantes del Sistema Principal de Gestion de la entidad
adjudicataria seran las siguientes:

v" Recibir del CRTM la lista de tarjetas no permitidas, fisicas o virtuales, y
archivos de configuracion en general: tarifas, titulos a cargar y otros
parametros necesarios para la operacién de carga/recarga, que distribuira
a los puntos de la red.

v' Registrar todas las transacciones de venta de tarjetas, consulta de saldo y
activacién/carga/recarga.

v' Enviar al CRTM cada hora los 365 dias del afio los registros individuales de
todas las operaciones de activacion/carga/recarga.

v' Responsabilizarse de la disponibilidad y fiabilidad de la comunicacién de
datos entre los terminales (carga/recarga atendida) y el centro.

v" Mantener un inventario de todos los terminales (carga/recarga atendida) en
los puntos de carga atendida, y su estado.

v' Controlar el intercambio de informaciéon entre el CRTM y la entidad
adjudicataria, respecto de las operaciones de venta de tarjetas y
cargal/recarga atendida de tarjetas. EI CRTM dispone un sistema para la
recepcion y envio de informacion (carga/recarga atendida, listas no
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permitidas, etc...) mediante protocolo SSH. Pero sera responsabilidad del
adjudicatario cerciorarse de que la transmision en ambos sentidos se
ejecuta correctamente. EI CRTM proporcionara a la entidad adjudicataria
con antelacion suficiente, el formato y caracteristicas del intercambio de
informacion entre el emisor (CRTM) y la entidad adjudicataria, respecto a
cualquiera de los procesos anteriormente descritos y cargal/recarga
atendida de tarjetas.

v' Control del inventario y de los movimientos de tarjetas en cada punto de la
red, y en general, de cualquier otro articulo perteneciente al material de
apoyo. Envio mensual de un fichero que contemple todas las tarjetas
disponibles por punto de venta, numero de tarjetas nuevas entregadas en
el mes correspondiente y cualquier otro material informativo/publicitario
entregado al punto de venta. Este fichero debera entregarse antes del dia
15 del mes siguiente.

v" Integracion con los sistemas de gestion del CRTM asociados a los procesos
relacionados con la red comercial.

v Elaborar informes agregados para facilitar el cuadre y compensacion de
operaciones, que seran enviados al CRTM con la misma periodicidad.

v Informacién actualizada por el SID de la topologia de la red de ventas (TOM)

5.3.3. Seguridad

Los procesos llevados a cabo en el Centro de Gestion seran realizados bajo las
condiciones de seguridad fisicas que implica un centro de proceso de datos,

incluyendo:

v El acceso al lugar debe ser restringido al personal no autorizado.

v" Debe estar térmicamente acondicionado a las necesidades especificas de los
equipos alli albergados.

v' Medidas de seguridad adecuadas: sistemas de deteccidon y extincion de
incendios adecuados al material eléctrico, puertas ignifugas, vias de
evacuacion, drenaje, etc.

v" Medidas de vigilancia: camaras de seguridad, alarma, etc.

v" Prevencién ante el corte de suministro eléctrico mediante un sistema de
alimentacion ininterrumpida (SAI) o un generador.

v" Redundancia de equipos y conexiones de red.

v' Lared eléctrica que suministra energia a los equipos debe cumplir los requisitos
técnicos legalmente establecidos.

v" La manipulacion de los equipos debe hacerse por personal cualificado y con el

material adecuado: pulseras antiestaticas, suelo y calzado conductivo,
probadores de estatica, etc.
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54 PUNTOS DE CARGA ATENDIDA DE TiTULOS
5.4.1. Namero y distribucion

El numero y distribucion de los puntos de carga / recarga se atendra, como minimo, a
lo establecido en el apartado 6 de este Pliego, relativo a los requisitos comerciales
exigidos al adjudicatario.

5.4.2. Caracteristicas de los puntos de carga atendida

Los puntos de carga atendida deberan dotarse de al menos un terminal de recarga de
tarjetas TTP y disponer de una linea de comunicacién de datos con el Mdédulo de
Seguridad Central en el Centro de Gestion.

5.4.3. Especificaciones de los equipos (terminales de carga atendida de tarjetas)

El firmware y software del terminal de carga/recarga atendida podra ser actualizado
de forma remota, de la misma manera que podra actualizarse de forma remota
cualquier parametro de configuracion como, por ejemplo, la posibilidad de recarga de
nuevos titulos.

El CRTM debe estar informado previamente de cualquier cambio en el software o
firmware, y siempre ante cualquier actualizacion, debe ser autorizado por el CRTM a
través del CDC. Todo software o firmware desarrollado por el adjudicatario debe tener
un control de version que se registrara previamente en el CDC.

A continuacion, se describen los requisitos que deben reunir los terminales de
cargal/recarga que encontraremos en los puntos de carga/recarga atendida de tarjetas.
Ademas de estos requisitos generales, en aquellos puntos en que asi se establece en
el apartado 6.2 y en la oferta del adjudicatario, el terminal de
cargal/recarga/modificacion tendra integrado en un unico dispositivo la gestidon de la
lectura y escritura de la tarjeta de transporte y el pago electronico con tarjeta bancaria,
de tal forma que el operario no tenga que teclear la cantidad a cobrar y que ademas
no se realice una actualizacion en la tarjeta hasta que no se haya recaudado la
cantidad correspondiente a la operacion.

5.4.3.1. Hardware

El terminal dispondra de:
v" Procesador minimo de 32bit a 400Mhz
v" Memoria Flash minimo 128MB preferiblemente 512MB
v" Teclado numérico KeyPAd (estandar Key+ function Key)
v' Pantalla minima 2.4”
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v' Minimo de 1 puerto USB 2.0 y 1 puerto de Ethernet, asi como, posibilidad de
conexion GPRS para puntos donde no exista otra forma adecuada de conexion
y WIFI.

v Impresora de recibos integrada térmica, ancho papel 58mm

v Lector de tarjetas segun el protocolo ISO-14443-A/B y NFC ademas de otros
protocolos que el adjudicatario considere.

v’ Criptografia TDES, TAES, RSA

v’ Ellector podra disponer de, al menos, un zécalo de tarjetas con contacto ubicado
dentro de la carcasa del terminal, si asi lo requiriese el CRTM, para admitir
modulos de seguridad SAM (tarjetas con contacto de tipo ID-000 segun defina la
norma ISO/IEC 7810:2003).

v' Sefales acusticas (audioBuzzer) y luminicas (LED)

v’ Si el terminal tiene integrado el pago electrénico ademas de la carga/recarga de
tarjetas de transporte publico debera tener Certificado vigente de EMV durante
toda la duracion del contrato, renovandolo cuando sea preciso.

v’ Arquitectura abierta sistema operativo Linux

El terminal cumplira con:

v' Compatibilidad electromagnética segun la Directiva de la Comunidad Europea
89/336/EEC y dentro de esta las partes EN55022, EN55024, 61000-3-3 y
61000-3-2.

v' Seguridad Eléctrica segun la directiva 73/23/EEC en la parte EN61950.

v' Limites de exposicion humana a radiaciones de radiofrecuencia segun UNE-
EN 50364 y Real decreto 1066/2001, de 28 de septiembre. UNE-EN 50364
toma como referencia los documentos:

o "Recomendacion del Consejo de 12 de julio de 1999 relativa a la
exposicion del publico en general a campos electromagnéticos (0 Hz a
300 GHz)" de la CE, y

o "Recomendaciones para limitar la exposicion a campos eléctricos,
magnéticos y electromagnéticos (hasta 300 GHz)" de la ICNIRP.

La autenticidad de este documento se pue
mediante el siguiente codigo seguro de vei

https://gestiona.comunidad.madrid/csv

Las ultimas actualizaciones de dichas recomendaciones o cualquier otro documento
mas restrictivo que sea exigido a nivel nacional o europeo.

5.4.3.2. Software

La operacion del terminal de carga/recarga se realizara segun la especificacion de la
aplicacion de carga/recarga de titulos que se entregara al adjudicatario. En dicha
especificacion se definen los datos almacenados en la tarjeta y la informacion
registrada en el terminal y en el centro de carga/recarga. Aunque esta especificado,
la aplicacion no admitira operaciones de cargal/recarga con dos o mas tarjetas
simultaneamente, dispondra de funcion back-up (para no perder datos durante
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operaciones interrumpidas) y dispondra de la funcidén de busqueda en linea a listas de
tarjetas no permitidas que podran tener hasta medio millén de entradas.

Las tareas realizadas durante la operacion de carga/recarga en el terminal de
cargalrecarga cumpliran con la seguridad especificada que se entregara al
adjudicatario.

5.4.4 Base de datos geografica

La entidad adjudicataria debera poner a disposicion del CRTM y mantener actualizada
segun el parrafo siguiente una base de datos con todos los puntos de carga atendida,
georreferenciados con coordenadas UTM, y normalizado a partir del Callejero del
Censo Electoral INE, incluyendo los siguientes datos:

e CODIGO_PUNTO_VENTA (segin nomenclatura de la entidad adjudicataria)

e DENOMINACION PUNTO_VENTA (segun nomenclatura de la entidad
adjudicataria)

e DIRECCION_COMPLETA (por ejemplo: “Avda. América, 25 (dupl.)”)

e TIPO_ViA: (por ejemplo: Avda)

e PARTICULA: (por ejemplo: de)

¢ NOMBRE_VIA: (por ejemplo: América)

e NUMERO_PORTAL: (por ejemplo: 25)

e CALIFICADOR_PORTAL: (por ejemplo: dupl)

e CODIGO_PROVINCIA: (por ejemplo: 28)

e CODIGO_MUNICIPIO: (por ejemplo: 079)

e CODIGO_VIA _INE: (por ejemplo: 00312)

e CODIGO_POSTAL: (por ejemplo: 28002)

e DISTRITO: (por ejemplo: 05)

e SECCION :(por ejemplo: 32)

e COORDENADA _UTM_X: (por ejemplo: 442.700,629)

e COORDENADA UTM_Y: (por ejemplo: 4.476.799,934)

e Caracteristicas del punto (metros cuadrados de mostrador, metros cuadrados
de espacio interior disponibles para atender al usuario, indicando si es un
recinto cerrado/intemperie y horario, de acuerdo con los requerimientos)

e Teléfono

e Direccion de correo electronico

¢ Nivel: conforme a 6.2.1

e Tipo de establecimiento (expendeduria, comercio, etc. de acuerdo con la red
del adjudicatario)

e Aceptacion de tarjeta bancaria

Mensualmente se entregara por el adjudicatario una relaciéon con todos los cambios
que se hayan producido en ese periodo. En el caso de que alguno de los puntos
recogidos en la base de datos no se encuentre efectivamente en servicio podran
aplicarse las penalizaciones previstas en el Pliego de Clausulas Administrativas. Los
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datos aportados de los puntos de venta por el adjudicatario no deberan tener el
caracter de dato personal.

5.4.5. Actualizacién de software y firmware

El adjudicatario debe prever actualizaciones de software y firmware del equipamiento
(mddulo de seguridad central y puntos de carga/recarga atendida), por razones de
actualizacion de las aplicaciones BIT, a iniciativa del CRTM, las cuales seran
verificadas en el Centro de Desarrollo y Conformidad (CDC). En particular, la entidad
adjudicataria:

e Debe prever que estas actualizaciones sean frecuentes (mas de una vez al
afno). Se establecera un procedimiento mediante el cual el CRTM solicitara el
cambio de software y firmware, entregando las nuevas especificaciones, y el
adjudicatario analizara dichos cambios respondiendo, en menos de una
semana, con una planificaciéon para su desarrollo. El coste de desarrollo e
implantacion del nuevo software y firmware correra integramente a cargo de la
entidad adjudicataria.

e Debe realizar las actualizaciones mediante telecargas y de forma que no afecte
a la normal operacion de la red de carga/recarga, en el plazo maximo de cinco
dias una vez aprobado el desarrollo.

e Debe llevar un control del inventario de puntos adaptados a la tecnologia BIT y
su software y firmware, que debera poner a disposicion del CRTM a peticion de
esta entidad.

5.4.5.1. Entrega de Lectores/Grabadores

Para poder realizar la operacién de carga/recarga de tarjetas segun especificaciones
BIT, los puntos de carga atendida de la entidad adjudicataria deberan integrar un
lector/grabador de soportes sin contacto. El adjudicatario debera entregar al CRTM
una unidad de lectores/grabadores, por cada marca y modelo de lector/grabador
utilizado en su red, asi como la documentacion suficiente para establecer un entorno
de pruebas. EI CRTM, a través del CDC (Centro de Desarrollo y Conformidad),
probara las nuevas versiones de software y firmware. El adjudicatario debera entregar
estas unidades al inicio de la implantacidén y cada vez que la entidad adjudicataria
adquiera una marca y/o modelo diferente, y permaneceran en el CDC por tiempo
indefinido.

La entidad adjudicataria debera estar presente en dichas pruebas y abonar las
correspondientes tasas, a peticiéon del CDC, para lo cual proveera y mantendra todos
los recursos de desarrollo necesarios (humanos, hardware y software), de forma
permanente y asignados a esta funcién, hasta que el software y firmware haya
superado todas las pruebas. Cada versidbn de software/frmware sera firmada
electronicamente y quedara registrada en el CDC.

5.5. OPERACION DE LA RED DE PUNTOS DE RECARGA ATENDIDA
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5.5.1. Venta de tarjetas Multi en los puntos de carga atendida
5.5.1.1. Descripcion del proceso
El proceso de venta de tarjetas comprende los siguientes pasos:

1. Solicitud. El usuario solicita en el punto de venta una tarjeta sin contacto
anénima, comercializada por el CRTM con el nombre de Multi.

2. Activacion. El punto de venta activara una de las tarjetas sin contacto,
operacion vinculada exclusivamente a la venta de la tarjeta, a través del
terminal lecto-grabador. Esta operacion quedara registrada en los ficheros
correspondientes.

3. Venta. El punto de venta hara entrega al usuario de la tarjeta ya activada al
precio que se determine por el CRTM. Inicialmente, el precio sera de 2,5€. La
entidad adjudicataria recibira la comision correspondiente por dicha venta.

4. Carga. Solo en los casos en que asi lo solicite el usuario, se cargara un titulo
de transporte, con las caracteristicas y proceso que se definen en el punto
5.5.2.

La entidad adjudicataria sera la responsable ante el CRTM de la correcta realizacién
de todos y cada de uno de los pasos descritos anteriormente.

La entidad adjudicataria debera integrar toda la informacién relativa al proceso de
venta de tarjetas en el sistema central de gestion del CRTM.

5.5.1.2. Requerimientos adicionales de explotacion de los puntos de venta
La entidad adjudicataria sera responsable de:

v Garantizar el suministro del material de apoyo a sus puntos de carga atendida
en el tiempo y forma que determine, con la sola condicién de que no se
produzca desabastecimiento en ninguno de los puntos operativos.

v Facilitar la cantidad de tarjetas distribuidas a cada punto de venta y el material
de apoyo suministrado cuando el CRTM lo demande.

v Proveer el servicio de logistica inverso que permita la devolucion del material
al CRTM, y en general, cualquier otro material de apoyo utilizado en la
comercializacion de Tarjetas, cuando el CRTM lo estime oportuno.

v" En general, la entidad adjudicataria sera responsable del correcto desempefio
de todos y cada uno de los procesos involucrados en la venta de tarjetas,
independientemente de la responsabilidad derivada de la participacién de
terceros en cualquiera de los procesos descritos.

La autenticidad de este documento se puedi
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5.5.2.1. Descripcion del proceso

a. Solicitud. El usuario se dirigira a un punto de carga atendida y solicitara la
cargal/recarga de un titulo. El vendedor le indicara el precio. El usuario abonara el
importe indicado y entregara su tarjeta al vendedor. El precio pagado por el usuario
sera el correspondiente a las tarifas vigentes y, por tanto, el coste de la operacién
para el usuario sera nulo.

En caso de que el terminal lector/grabador integre el pago mediante tarjeta
bancaria, tal y como se requiere en ciertos puntos de la red segun el apartado 6.2,
el cargo bancario se efectuara previamente a la carga/recarga del titulo de
transporte.

En la tarjeta de transporte se pueden llevar cargados varios titulos de transporte
simultdneamente, ya estén cargados en una compra o en varias sucesivas. El
CRTM determinara en todo momento cuales son los posibles titulos que pueden
ser cargados en cada tarjeta, su régimen de compatibilidades, la capacidad
maxima de titulos de la tarjeta de transporte y todos los aspectos que sean
necesarios para que el adjudicatario pueda cumplir con el servicio requerido de
carga de titulos.

Por tanto, en caso de ser posible la carga de titulos distintos, el cliente podria
solicitar varias cargas en su tarjeta, por lo que el proceso aqui descrito habria de
repetirse tantas veces como titulos se deseen cargar.

b. Carga/Recarga. El vendedor pondra la tarjeta sobre el lector del terminal de
cargalrecarga y seleccionara el titulo que desea cargar/recargar, segun las
indicaciones del cliente. El terminal indicara cuando puede retirarse la tarjeta ya
cargada/recargada, o, en su caso, indicara un cédigo de error. En caso de carga
correcta y de no ser precisa la carga de mas titulos de transporte, se devolvera la
tarjeta al usuario junto al recibo con la informaciéon completa que permita identificar
el titulo cargado y la operacién realizada (punto de carga, fecha y hora, precio, etc),
tras lo que el proceso habra finalizado para el cliente.

La carga/recarga podria no efectuarse por alguna de las siguientes razones:

v El titulo solicitado por el usuario no se corresponde con el perfil del usuario,
en caso de existir.

v' Existe una incompatibilidad entre el titulo solicitado y los titulos vigentes en
la tarjeta.

v' La tarjeta esta en la lista de tarjetas no permitidas.

v" En el caso de tratarse de una tarjeta no personal (Multi), podria darse la
circunstancia de que no estuviera activada. En ese caso, no podria
efectuarse la carga y el agente del punto de venta dispondra de las
instrucciones oportunas para dirigir al usuario a la solucién de la incidencia.
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En cualquier caso, la transaccién de carga/recarga habra sido realizada on-line
respecto del centro de gestidén de la entidad adjudicataria, independientemente de si
se ha conseguido completar con éxito o no. Las claves necesarias para que el terminal
de cargal/recarga atendida pueda realizar la carga/recarga del titulo solicitado en la
tarjeta del usuario se almacenaran en el centro de gestion, en ningun caso en el
terminal de carga/recarga atendida.

c. Registro. El terminal creara un registro de la transaccion realizada, tanto si se ha
realizado con éxito como si no. Este registro estara firmado por el HSM a través de
las claves almacenadas en el mismo, y contendra toda la informacién segun las
especificaciones definidas por el CRTM que se entregaran al adjudicatario, con el
siguiente contenido cuando la transaccion haya sido completada satisfactoriamente:

Numero consecutivo de registro

Tipo de transaccion (carga/recarga, devolucién)

Titulo cargado/recargado, y su importe en euros.

Tarjeta en la que se ha cargado/recargado el titulo, con coédigo de transaccion.
Punto de venta del titulo.

Fecha y hora de la transaccion.

AN NN N NN

El formato del registro de cada transaccidn sera segun especificaciones definidas por
el CRTM. ElI CRTM recibira cada hora todos los registros de las cargas/recargas
efectuadas en la red de puntos de carga atendida de la entidad adjudicataria.

La entidad adjudicataria mantendra todos los registros durante al menos cuatro afos.

d. Envio de informaciéon al CRTM. A través de la entidad adjudicataria, el CRTM
recibira cada hora todos los registros de las cargas/recargas efectuadas en la red de
puntos de carga atendida de la entidad adjudicataria. El intercambio de informacién
entre el CRTM y el Centro de Gestidn se realizara segun las especificaciones BIT. En
cualquier caso, el intercambio de informacién entre el CRTM y la entidad adjudicataria,
en relacién con el proceso de carga/recarga de tarjetas, tendra caracter bidireccional,
pues los terminales de carga/recarga deberan recibir informacion del CRTM sobre
cambios de tarifas, listas de tarjetas no permitidas, actualizaciones de software, etc.

La entidad adjudicataria sera la responsable ante el CRTM de la correcta realizacién
de todos y cada de uno de los pasos descritos anteriormente.

5.5.2.2. Requerimientos adicionales de la explotacion de la red de puntos de
carga atendida

La entidad adjudicataria sera responsable de gestionar y resolver determinadas
incidencias de los usuarios en el uso de las tarjetas. Concretamente, en relaciéon con
la operacion de cargal/recarga de tarjetas, los puntos de carga atendida deberan
atender las siguientes incidencias o solicitudes, en los titulos que el CRTM determine:
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v' Cambio de zona y consulta de saldo. La atenciéon de algunas de estas
incidencias puede implicar transaccion economica entre el punto de venta y el
usuario (por ejemplo: cambio de zona); al contrario, en otros casos no habra
transaccion econdmica (consulta de saldo).

v" Anulacion del titulo ya adquirido y cargado. La funcién de anulacién de venta
de titulos se realizara exclusivamente en terminales atendidos. La funcién de
anulacion lleva asociado un borrado fisico del titulo de la tarjeta (ya sea en la
posicion de carga o en la de recarga). La transaccion estara convenientemente
identificada en el sistema.

La anulacién de venta de titulo solo podra ejecutarse bajo las siguientes condiciones:

o Criterio de inmediatez: La operacion se permite solo dentro de los 5 minutos
posteriores a la venta.

o Criterio de no uso del titulo: No se podra anular una venta de un titulo que haya
sido utilizado. Por lo tanto, se verificara que no existe Primera Validacion
(cargal/recarga) para el titulo que se desea borrar.

o Criterio de localizacién: La anulacion solo se podra realizar en el mismo terminal
donde se ha cargado el titulo de transporte.

La operativa completa, asi como las transacciones asociadas, estan recogidas en las
especificaciones técnicas del sistema.

5.6. CALENDARIO DE IMPLANTACION

A partir de la fecha de adjudicacion del contrato, se establecen una serie de hitos
tendentes a concluir la fase de implantacion tras haber superado con éxito las distintas
pruebas necesarias para el correcto despliegue de la red definida en los puntos
anteriores, habilitada para las funcionalidades descritas.

Tras la adjudicacion se realizaran en el plazo maximo de 15 dias hasta 2 reuniones
técnicas, para esclarecer cualquier duda para la implementacion y desarrollo de la red
de carga y su integracion con el CRTM.

Se establece el siguiente calendario de pruebas, entendidos todos los hitos como
plazos maximos a contar desde la fecha de adjudicacion, en dias naturales. Todas se
realizaran en el CDC (Centro de desarrollo y Conformidad sito en Calle Gonzalo de
Cdrdoba 12) y comenzaran a las 9:00 de la mafana, con la salvedad de las pruebas
en entorno real que se realizaran en un punto real de la red de venta del adjudicatario.

e 15 dias: Reunion dudas técnicas para el desarrollo de la red de carga e
integracion con el CRTM.

e 40 dias: Pruebas aplicacion de carga/transacciones funciones basicas

e 55 dias: Recuperaciéon pruebas aplicacién de carga/transacciones funciones
basicas
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e 75 dias: Pruebas aplicacion de carga/transacciones funciones avanzadas

e 90 dias: Recuperacion pruebas aplicacién de carga/transacciones funciones
avanzadas

e 95 dias: Integracion con el CRTM/transacciones

e 100 dias: Recuperacioén Integracién con el CRTM/transacciones

e 105 dias: Pruebas en entorno real

e 120 dias: Puesta en produccion.

Todos los dias expresados en este calendario son naturales.

Las pruebas deben realizarse en los terminales finales con el hardware definitivo. Si
Se precisa una segunda recuperacion, se prevé realizarla el lunes siguiente a la fecha
de la primera ronda de recuperacion.

Las fechas mostradas son fechas limite, a peticion del adjudicatario podran
adelantarse, pero en ningun caso podran posponerse.

En las fechas marcadas, el adjudicatario debera superar con éxito los protocolos de
pruebas establecidos integramente. Una sola prueba no superada implica la No
obtencion de VISA de Apto de la convocatoria, en cuyo caso podria motivarse la
resolucion del contrato de adjudicacion.

6. CONDICIONES RELATIVAS A LA EXPLOTACION DE LA RED
6.1. REQUISITOS COMERCIALES

El adjudicatario se responsabilizara de los puntos de carga atendida puestos a
disposicion del servicio, prestando el mismo con la garantia del cumplimiento de las
siguientes condiciones:

e Asegurar el abastecimiento permanente a los puntos de carga atendida de las
tarjetas objeto de comercializacion (tarjetas Multi), sin falta de tarjetas en
ninguno de los puntos en ningun momento. En consecuencia, solicitara con la
antelacion suficiente al CRTM los suministros necesarios. La entidad
adjudicataria sera responsable del transporte de las tarjetas desde el punto que
designe el CRTM hasta el punto de almacenaje del adjudicatario para su
posterior distribucion entre los diferentes puntos de venta.

e Actualizacion, en los plazos requeridos en cada caso, de toda la informacion
relativa a la red (transacciones, actualizaciones, listas recibidas, incidencias,
etc.)

e Garantizar que el numero de puntos de carga atendida no sea inferior al 98%
de los ofrecidos, de manera que cualquier baja que se produzca debe
sustituirse con el fin de asegurar el cumplimiento de esta condicion.
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e Ampliacion de la red de ventas a puntos definidos por el CRTM en las
condiciones ofertadas por el adjudicatario.

e Adoptar las normas de imagen que el CRTM estime oportuno, en convivencia
con su propia imagen, especialmente en el caso de los puntos que configuran
la Red de Nivel 1.

e Proveer a cada punto de venta de la sefalizacién que lo identifique como punto
de venta que sera visible para el usuario y cartel de tarifas vigentes. Los gastos
derivados de la impresion de esta informacion correran por cuenta del
adjudicatario.

e Atencion correcta y cordial al usuario, tanto para la carga de tarjetas como para
la informacién sobre el sistema de transporte, respondiendo sus preguntas y
facilitando los dipticos informativos provistos por el CRTM.A requerimiento del
CRTM, el adjudicatario debera dar de baja puntos de la red por faltas o
reclamaciones en este sentido.

e Facilitar la inspeccion al personal del CRTM o designado por este.

¢ Mantener el libro de reclamaciones a disposicién de los usuarios.

e Reservar, en lugar accesible y bien visible para el usuario, un espacio para los
mensajes que el CRTM desee transmitir a los usuarios a través de esta red. El
contenido y forma de publicar esta informacion seria comunicada por el CRTM
a la red con la suficiente antelacion.

e Asegurar el cumplimiento efectivo de los requisitos técnicos y de calidad
(horarios comerciales, medios de pago, etc.) establecidos segun las distintas
caracteristicas de la red de distribucién, tal y como se detallan en el apartado
6.2.

¢ Mantener unas condiciones adecuadas de accesibilidad al recinto y confort.

e Realizar y mantener las acciones formativas necesarias para asegurar la
correcta transmisién de la informacion a los usuarios por parte de los puntos de
carga atendida.

e Conocer los derechos y obligaciones basicas de los usuarios con respecto a
los productos tarifarios que comercializa.

e Minimizar los tiempos de atencién, evitando aglomeraciones y esperas
innecesarias, y notificando al CRTM cualquier problema recurrente en este
sentido.

e Aportar cuantos datos sean solicitados por el CRTM para la correcta ejecucion
del contrato y para los fines que se estimen oportunos.

e Facilitar la realizacion de encuestas/distribucion de comunicaciones que el
CRTM se proponga realizar con los establecimientos adheridos a la red.
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La red de ventas de tarjetas Multi y carga de titulos de transporte del CRTM debera
cubrir el ambito de las zonas tarifarias definidas en el apartado 3.1.2 en las
condiciones siguientes:

v
v

v

O

o

Proporcionara un minimo de 850 puntos de venta atendidos.

Su distribucién en grandes areas sera: 432 en el término municipal de Madrid;
50 en la Comunidad de Castilla-La Mancha, y 368 en el resto de los municipios
de la Comunidad de Madrid.

Sujeto a la disponibilidad de espacios adecuados, se propone la distribucidon de
puntos de carga atendida segun el apartado siguiente. A criterio del CRTM y
de mutuo acuerdo con el adjudicatario, se podran sustituir o desplazar puntos
de la red con el objetivo de equilibrar la atencion comercial al usuario.

A efectos funcionales y operativos, los puntos de venta atendidos
pertenecientes a la Comunidad de Madrid se clasificaran en tres grupos:

Nivel 1: compuesto de 6 puntos en los siguientes emplazamientos:

» Intercambiador de Avenida de América

» |ntercambiador de Principe Pio

» |ntercambiador de Moncloa

» |ntercambiador de Plaza de Castilla

» |ntercambiador de Plaza Eliptica

» Estacion de Autobuses de Méndez Alvaro

En el caso de que alguno de los establecimientos no pueda situarse en el
interior del intercambiador, puede ser sustituido por un enclave préximo a
menos de 200 metros.

Nivel 2: compuesto por 682 puntos, todos ellos situados en los municipios de
mas de 30.000 habitantes, segun la siguiente distribucion:
a) 426 puntos en el término municipal de Madrid, debiendo existir un punto de
recarga a menos de 300 m de los siguientes puntos emblematicos:

= Puerta del Sol

= Plaza Mayor

= Puerta de Alcala

= Museo del Prado

= Plaza Salvador Dali

= Estadio Santiago Bernabéu

» Plaza de Cibeles

= Glorieta de Atocha

» Plaza de Oriente

= Nuevos Ministerios

Los 416 puntos restantes se distribuiran proporcionalmente a la poblacion de los 21
distritos municipales de la capital.
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> 256 puntos restantes se situaran en el resto de los municipios de la Comunidad
con mas de 30.000 habitantes, de acuerdo con la siguiente relacion:

Puntos
de venta
Mostoles 20
Alcala de Henares 19
Fuenlabrada 18
Leganés 18
Getafe 18
Alcorcén 17
Torrején de Ardoz 13
Parla 13
Alcobendas 11
Rivas-Vaciamadrid

Rozas de Madrid, Las

San Sebastian de los Reyes
Pozuelo de Alarcén
Coslada

Valdemoro

Majadahonda

Collado Villalba

Boadilla del Monte

Aranjuez

Arganda del Rey

Pinto

Colmenar Viejo

Tres Cantos

San Fernando de Henares
Galapagar

Arroyomolinos
Navalcarnero

Total 253

MUNICIPIO

[(e]
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Los 3 puntos restantes podran localizarse a propuesta del adjudicatario.

o Nivel 3, compuesto por 112 puntos, situados en los municipios con poblacién
comprendida entre 2.000 y 30.000 habitantes, de acuerdo con la siguiente
relacion:
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Municipio

Puntos de venta

Municipio

Puntos de venta

Villaviciosa de Oddn

Nuevo Baztan

Paracuellos de Jarama

Miraflores de la Sierra

Ciempozuelos

Cubas de la Sagra

Torrelodones

Guadalix de la Sierra

Mejorada del Campo

Campo Real

Villanueva de la Cafiada

Pedrezuela

Algete

Becerril de la Sierra

San Martin de la Vega

Chinchoén

Humanes de Madrid

Moraleja de Enmedio

San Lorenzo de El Escorial

Torrelaguna

Villanueva del Pardillo

Valdetorres de Jarama

Guadarrama Ajalvir

Escorial, El Molinos, Los
Villalbilla Torrejon de Velasco
Meco Robledo de Chavela
Alpedrete Serranillos del Valle
Moralzarzal Valdeolmos-Alalpardo

San Agustin de Guadalix

Talamanca de Jarama

Valdemorillo

Casarrubuelos

Velilla de San Antonio

Quijorna

Brunete

Villaconejos

Daganzo de Arriba

Aldea del Fresno

Grinodn

Navacerrada

Alamo, El

Cadalso de los Vidrios

Torrejon de la Calzada

Navas del Rey

Colmenarejo

Perales de Tajufia

Molar, El

Valdilecha

Sevilla la Nueva

Pelayos de la Presa

Manzanares el Real

Navalagamella

Soto del Real

Cabrera, La

Loeches

Tielmes

San Martin de Valdeiglesias

Santos de la Humosa, Los

Hoyo de Manzanares

Villamanta

Colmenar de Oreja

Bustarviejo

Boalo, El

Chapineria

Morata de Tajufia

Venturada

Torres de la Alameda

Fresno de Torote

Villarejo de Salvanés

RIRr(Rr|IRrR|IRP[R|IPR|[R|R|IR[R|IPR[RPR|R[RPR|IP|RP|RP[(RPR|IPR|IR[PR|R[R|R[RPR|R|[R|R|RLR|NIN[ININININN

Fuentidueia de Tajo

RikrRPlRPIP|IRP|IFP|IFP|IP|IP[R[FPRPRP|IRP|IP|IP|IP|IP|IR[RPR[R[R|RP|P|IRPR|IFP|IP|IP[P[R[P[R|FR|R]|FR|F
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Municipio Puntos de venta Municipio Puntos de venta
Camarma de Esteruelas 1 Villar del Olmo 1
Cobenia 1 Carabafia 1
Cercedilla 1 Velldn, El 1
Collado Mediano 1 Cenicientos 1
Villa del Prado 1 Buitrago de Lozoya 1

Total 93

El resto de los puntos hasta alcanzar los 112 puntos totales de esta categoria pueden
posicionarse a sugerencia del licitador con la premisa de que el 75% de los puntos se
sitien en municipios de inferior poblacién no incluidos en esta relacion.

En cuanto a los 50 puntos ubicados en la Comunidad de Castilla-La Mancha, 20 de
ellos se consideraran de nivel 2, y deberan situarse en los siguientes municipios:

Municipio N° puntos
Azuqueca 1
Guadalajara
lllescas
Sesefa
Talavera de la Reina
Toledo

QA N|IN|O

El resto de los puntos se consideraran de nivel 3 y se distribuiran en el resto de las
poblaciones incluidas en las zonas E1 y E2, debiendo proponer el adjudicatario las
localidades oportunas en funcion de la distribucion de la poblacion.

Los requisitos anteriores tienen el caracter de minimos, valorandose la ampliacion de
estos segun se detalla en el apartado 7.

Las propuestas deberan detallar la relacion de los puntos ofrecidos, estando en
cualquier caso sujeta la ubicacion definitiva de la entidad adjudicataria a la
consideracion del CRTM.

6.2.2. Requisitos comerciales exigidos segun nivel del punto de venta
6.2.2.1. Comunes a todos los puntos de carga atendida

o Cumplimiento de requisitos de calidad de servicio, definidos en el Apartado 6.3

o Eladjudicatario, recopilando la informacién que suministre cada punto de venta,
hara entrega de la informacion solicitada segun las caracteristicas definidas en
el Pliego de Clausulas Administrativas.
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Asimismo, el adjudicatario vendra obligado a actualizar mensualmente la
relacion de puntos de carga atendida, bajo responsabilidad de incurrir en causa
de penalizacion recogida en el Pliego de Clausulas Administrativas.

6.2.2.2. Nivel 1

Los puntos incluidos en este nivel deberan cumplir los siguientes requisitos:

©)

Horario continuado de apertura de 7 a 22h, los 365 dias del ano.
Excepcionalmente se podra modificar la hora de apertura y cierre manteniendo
siempre el numero total de horas.

Admision de efectivo y tarjeta financiera como medios de pago.
Necesariamente se instalaran terminales que permitan integrar en un solo
proceso la carga de la tarjeta de transporte con el pago de su importe, segun
se define en el apartado 5. Las marcas comerciales o tipos de tarjeta (crédito /
débito) y otros medios de pago (bizum, cheques de transporte, etc.) que
necesariamente se acepten estaran establecidas por el CRTM de manera que
se cubra la demanda de las tarjetas mas utilizadas en cada momento,
pudiéndose modificar a lo largo del contrato para responder a los cambios en
la cuota de mercado de cada una de ellas.

6.2.2.3. Nivel 2

Los puntos incluidos en este nivel deberan cumplir los siguientes requisitos:

©)

Horario de apertura de 9 a 21h al menos en el 20% de los puntos, de lunes a
viernes, y de 9 a 14 los sabados.

El resto de los puntos, mantendran un horario de apertura minimo de 9 a 14hy
de 17 a 20h de lunes a viernes, y de 9 a 14 h los sabados.

La informacion relativa a cada punto debera mantenerse actualizada en todo
momento, siendo obligacion de la empresa adjudicataria informar de todos los
cambios producidos con un maximo de 24 horas habiles desde que se
produzcan.

Entre el 15 de julio y el 31 de agosto, se deberan mantener abiertos
simultaneamente al menos el 30% de los puntos. La relacidon completa de
puntos cerrados durante este periodo debera ser informada al CRTM
previamente para su autorizacién definitiva, para poder ser anunciada al publico
con al menos 30 dias de anticipacion.

Al menos el 75% de los puntos admitiran efectivo y tarjeta financiera como
medios de pago Esta posibilidad se ofrecera necesariamente mediante la
instalacion de terminales que permitan integrar en un solo proceso la carga de
la tarjeta de transporte con el pago de su importe. Las tarjetas financieras y
medios de pago aceptados son los definidos en el apartado relativo al Nivel 1.
La informacion de los puntos de venta que aceptan tarjeta financiera debera
estar actualizada en todo momento.
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6.2.2.4. Nivel 3

Los puntos incluidos en este nivel deberan cumplir los siguientes requisitos:

O

O

©)

Horario de apertura de 9 a 14h y de 17 a 20h de lunes a viernes y de 9 a 14h
los sabados.

Entre el 15 de julio y el 31 de agosto se debera programar un calendario de
cierre que no afecte a la calidad del servicio. La relacion completa de puntos
cerrados durante este periodo debera ser informada al CRTM previamente para
su autorizacién definitiva, para poder ser anunciada al publico con al menos 30
dias de anticipacion. En el caso de los municipios que dispongan de mas de un
punto de venta, se debera procurar que en ningun caso el cierre temporal afecte
a todos ellos.

Al menos el 50% de los puntos admitirdn efectivo y tarjeta financiera como
medios de pago. Esta posibilidad se ofrecera necesariamente mediante la
instalacion de terminales que permitan integrar en un solo proceso la carga de
la tarjeta de transporte con el pago de su importe. Las tarjetas financieras y los
otros medios de pago aceptados son los definidos en el apartado relativo al
Nivel 1.

6.3. CALIDAD DEL SERVICIO

La calidad del servicio a prestar por la entidad adjudicataria se contempla desde dos
puntos de vista:

@)
@)

Servicio al usuario
Servicio al punto de venta

El CRTM entiende que el nivel de atencion prestado por la entidad adjudicataria al
punto de venta repercute directamente en la calidad del servicio prestado al usuario,
por lo que considera de maxima importancia este aspecto.

En este sentido, las propuestas deberan presentar el plan de calidad del servicio para
la prestacién de este, que contemplara al menos los siguientes aspectos:

o

Condiciones econdmicas que se estableceran con el punto de venta, que no
podran ser inferiores al 70% de la retribucién variable correspondiente al
adjudicatario.

Plan de formacion de la red de puntos de venta, con el detalle de horas y
recursos destinados tanto a la puesta en funcionamiento del servicio como al
seguimiento de este a lo largo de la duracion del contrato. Esta formacién
comprendera como minimo la informacion correspondiente al sistema tarifario,
las tarjetas existentes y su funcionamiento, la gestién de las incidencias que
puedan presentarse en los puntos de venta, el uso de los terminales y las
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relaciones con los medios de asistencia que el adjudicatario ponga a
disposicion de los puntos de venta.

La entidad adjudicataria se responsabilizara de instalar los terminales en el tiempo
establecido en el contrato, asi como de repararlos o sustituirlos en caso de averia en
un tiempo maximo de 24 horas.

Asimismo, debera proporcionar los consumibles necesarios al punto de venta.
En cuanto a la calidad de servicio al usuario, el CRTM considera como aspectos clave:

e Tipo de establecimiento que forme parte de la red: (estanco, comercios, etc.)

e Laextensiony cobertura de la red comercial, el horario y calendario de atencion
al publico, y los medios de pago puestos a disposicién del usuario, aspectos
todos ellos cuyas condiciones y requisitos minimos han sido ya especificados
en los apartados anteriores correspondientes.

No se admitiran en la relacion de establecimientos adscritos aquellos cuyas
actividades principales puedan colisionar con las restricciones establecidas en el
articulo 31.1. de la Ley 6/1995, de 28 de marzo, reguladora de las Garantias de los
Derechos de la Infancia y la Adolescencia. Asimismo, se debera garantizar que el
personal de atencion al usuario de los establecimientos preseleccionados tendra un
correcto conocimiento del idioma espanol. Con el fin de favorecer la identificacion de
la red destinada a la carga de titulos de transportes, la red incluida debera estar
integrada en al menos un 90% por establecimientos con una identidad corporativa
comun.

No obstante, es preciso tener en cuenta adicionalmente que el adjudicatario debera
afiadir o dar de baja puntos de venta en funcion de las indicaciones que el CRTM
realice a lo largo de la duracién del contrato, por necesidades del servicio o por
considerar este organismo que no se presta el servicio con la calidad exigida.

A este respecto, el CRTM, en su calidad de Director de los trabajos, podra realizar
cuantas inspecciones e investigaciones en torno a la actividad de los puntos de venta
estime oportunas, tanto directas como indirectas, y la entidad adjudicataria debera
colaborar con las actuaciones de inspeccién emprendidas por el CRTM.

La obstruccion de estas tareas sera causa de penalizacién recogida en el Pliego de
Clausulas Administrativas

El CRTM comunicara los resultados de estas inspecciones e investigaciones a la
entidad adjudicataria, que debera corregir las deficiencias que en su caso se sefalen.

El adjudicatario debera mantener una relaciéon actualizada de la red de puntos de
venta, debiendo comunicar al CRTM las bajas y altas en el plazo maximo de 24 horas
habiles.

7. GESTION DE LA RECAUDACION
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La recaudacion efectuada por el adjudicatario en su actuacion en nombre del CRTM
dara lugar a la practica de liquidaciones periédicas en las que este transfiera al CRTM
el importe de la venta de titulos y tarjetas efectuadas.

7.1 LIQUIDACI{)N CORRESPONDIENTE LA VENTA DE TARJETAS Y LA
ACTIVACION DE LA TARJETA INFANTIL

La entidad adjudicataria estara obligada a practicar liquidaciones periddicas al CRTM
por la venta de tarjetas de transporte publico.

El importe de la liquidacion por venta de tarjetas sera igual al total de tarjetas vendidas
multiplicado por el precio de venta al publico que en cada momento determine el
CRTM. Inicialmente ese precio es de 2,50€, IVA incluido. El adjudicatario tendra
derecho a percibir la comision correspondiente establecida en la clausula 1 del PCAP.

La activacion de la tarjeta infantil, dado que éstas no conllevan pago por parte del
usuario, no corresponde ingresar como liquidacion cantidad alguna por estos
conceptos. Sin embargo, el adjudicatario tendra derecho al cobro de la remuneracion
establecida para ambos servicios, establecidas en la clausula 1 del PCAP.

La entidad adjudicataria debera ingresar al CRTM la recaudacion total por la venta de
las tarjetas al precio establecido por el CRTM, y, al mismo tiempo, presentar una
factura por las tarjetas vendidas, titulos anuales gratuitos y tarjetas infantiles activadas

El periodo de liquidacion establecido inicialmente es cada mes natural. Las
liquidaciones se efectuaran antes del dia 5 del mes siguiente, mediante el ingreso por
parte de la entidad adjudicataria del cien por cien del importe bruto correspondiente.
En caso de que el dia 5 del mes resultara inhabil, la liquidacion se anticipara a la
primera fecha habil. EI CRTM podra reducir este periodo y establecer un segundo dia
al mes para la percepcion de liquidaciones.

7.2. LIQUIDACION CORRESPONDIENTE A LA CARGA/RECARGA DE TiTULOS

La entidad adjudicataria estara obligada a practicar liquidaciones al CRTM una vez al
mes, por la venta de titulos de transporte mediante la carga/recarga de tarjetas de
transporte publico. El periodo de liquidacion sera el mes natural, y las liquidaciones se
efectuaran el dia 5 del mes siguiente, mediante el ingreso del cien por cien del importe
bruto recaudado por la entidad adjudicataria en los periodos de liquidacién
mencionados. En particular:

« El dia 5 del mes siguiente se liquidara el cien por cien del importe bruto
recaudado por la entidad adjudicataria el mes anterior.

En caso de que alguno de los dias de liquidacién del mes resultara inhabil (5), la
liquidacion por venta de titulos se anticipara a la primera fecha habil.

Al mismo tiempo, la entidad adjudicataria emitira la factura correspondiente al importe
de la comision por el servicio de carga de titulos durante el periodo de liquidacion, de
acuerdo con lo establecido en el apartado correspondiente al régimen de pagos de la
clausula 1 del PCAP.
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El CRTM podra modificar el periodo de liquidacion y establecer un calendario distinto
con el objeto de mejorar la gestion de liquidaciones.

7.3 SUMINISTRO INMEDIATO DE INFORMACION

Al objeto de poder cumplir con la obligacion de la remision del suministro de la
informacion relativa a las ventas, impuesta por la normativa tributaria, el adjudicatario
debera remitir certificaciones de ventas de cada mes, antes del dia 5 del mes siguiente
en el formato que establezca el Consorcio Regional de Transportes. Por ello, se
solicitara del adjudicatario al menos la siguiente informacién:

o Comunicacion de la fecha de transferencia bancaria
o Importes ingresados al CRTM

Cualquier modificacion futura en el régimen fiscal o en la reglamentacion tributaria que
conlleve distintas necesidades de informacion se reflejara oportunamente en la
documentacion aportada por el adjudicatario, de modo que el CRTM pueda cumplir
oportunamente con sus obligaciones fiscales.

7.4. OTROS DATOS

Aparte de la informacion reflejada en los apartados anteriores, y de las
comunicaciones telematicas para el registro de transacciones, se solicita
expresamente del adjudicatario que proporcione los datos siguientes, con periodicidad
mensual, antes del dia 15 del mes siguiente, en los formatos que se acuerden con el
CRTM y que quedaran formalizados mediante acuerdo de las partes:

o Listado de las ventas de tarjetas por punto de venta.

o Listado de cargas/recargas por punto de carga atendida y tipo de titulo de
transporte.

o Numero de transacciones y recaudacion por punto de carga atendida,
ordenados por ventas totales.

o Estadisticas de disponibilidad de la red, con detalle de horas / dias de apertura,
por punto de venta y agregado.

En todo caso, y a requerimiento del CRTM, la informaciéon anterior podra
complementarse con cualquier otra informacion que se considere relevante a efectos
de la gestion de este contrato, con caracter excepcional o permanente.

8. MEJORAS
El adjudicatario implantara las mejoras técnicas que haya ofertado en el proceso de

licitacidn, como parte de la oferta técnica valorable segun los criterios recogidos en el
Pliego de Clausulas Administrativas.
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Estas mejoras se implantaran al inicio del contrato, simultaneamente al resto de
estipulaciones de este, y se mantendran durante todo su periodo de vigencia, incluidas
sus posibles prorrogas.

A continuacién, se describen la relacién de aspectos mejorables que pueden dar lugar
a un incremento de la puntuacioén obtenida.

8.1. AUMENTO DEL NUMERO DE PUNTOS DE RECARGA CON NIVEL DE
SERVICIO EQUIVALENTE A NIVEL 1

En el anterior punto 6 se define con detalle la estructura y composicion de la red de
recarga atendida, asi como los requisitos de caracter comercial que el adjudicatario
debera satisfacer.

Se valorara el incremento del numero de puntos de la red asimilables a las
prestaciones de Nivel 1, mejorando los requisitos de atencién comercial y calidad de
alguno de los puntos de Nivel inferior. EI numero total de puntos de la red no se ve
afectado.

8.2. EXTENSION DE LA RED A MUNICIPIOS CON POBLACION INFERIOR A 2.000
HABITANTES

La red minima exigida en el apartado 6.2.1 anterior cubre todos los municipios de la
CAM con una poblacion superior a los 2.000 habitantes, ademas de municipios de
mayor entidad incluidos en el convenio con Castilla-La Mancha.

En su oferta, el adjudicatario puede ofrecer implantar puntos de recarga atendida en
municipios con poblacién inferior a 2.000 habitantes de la Comunidad de Madrid y/o
incrementar la presencia en municipios de las provincias limitrofes. EI numero de
puntos adicionales se valorara de acuerdo con lo estipulado en el Pliego de Clausulas
Administrativas.

En todos los casos, los puntos adicionales relativos a este apartado se consideraran
de Nivel 3, en cuanto a los requisitos exigidos en el apartado 6.

Todos los puntos adicionales ofrecidos deberan mantenerse durante la vigencia del
contrato, aplicandoseles las mismas reglas de seguimiento que a los puntos
establecidos obligatoriamente en el pliego. La mejora debera traducirse en el
incremento del numero minimo de puntos establecidos en el apartado 6.2.1.

8.3. INCREMENTO DE LA RETRIBUCION A LOS PUNTOS DE VENTA POR
CARGA DE TiTULOS DE TRANSPORTE

Por los distintos conceptos incluidos en este contrato el adjudicatario recibira la
correspondiente remuneracion, de acuerdo con lo estipulado en la clausula 1, régimen
de pagos del PCAP
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En el Pliego de Clausulas Administrativas se define el rango en el que se puede
realizar la correspondiente oferta, y la puntuacién obtenida segun este criterio. Se
considera mejora técnica el aumento de la parte proporcional distribuida a los puntos
de recarga atendida, valorable con mayor puntuacion cuanto mayor sea dicho
porcentaje de reparto.

Una vez adjudicado el contrato, la entidad adjudicataria quedara obligada a distribuir
a sus puntos de atencion al usuario el porcentaje ofertado de reparto de la retribucion
variable por carga de titulos de transporte, y mantenerlo constante durante el periodo
de vigencia del contrato.

8.4. INSTALACION DE TERMINALES DE CARGA / RECARGA CON
INTEGRACION DE LOS PROCESOS DE CARGA Y PAGO EN NUMERO MAYOR
AL MINIMO REQUERIDO

El licitador presentara como parte de su oferta técnica la descripcion de los equipos
lectores/grabadores previstos para la carga/recarga de los titulos, con las
caracteristicas definidas en el apartado 5 de este Pliego. Esto es, la integracion en un
solo proceso de la carga/recarga de titulos de transportes y la posibilidad de pago de
su importe mediante tarjeta bancaria a través del propio terminal.

De este modo, desaparece la posibilidad de error en el cobro del titulo cargado y de
completar una carga de titulo sin el correspondiente pago simultaneo. Solo se
autorizaria la carga del titulo si se ha procedido al pago en el mismo terminal.

El adjudicatario instalara el numero de terminales previsto en su oferta, con las
caracteristicas alli detalladas, equipos que se mantendran activos o se mejoraran en
su renovacion durante el plazo de vigencia de este contrato.

8.5. INSTALACION DE PUNTOS ADICIONALES DE CARGA AUTOMATICA

En los puntos de recarga atendida es obligatoria la atencion personal para las
actividades incluidas en este contrato, tal y como queda establecido en el presente
Pliego.

Adicionalmente, se valora como mejora técnica de las ofertas de los licitadores, segun
los términos establecidos en el Pliego de Clausulas Administrativas, la instalacion de
terminales automaticos que mejoren el servicio prestado al usuario en aquellos puntos
en los que exista una demanda potencial y no se encuentren cubiertos por la red de
venta asistida. La decision final de la ubicacion de estos puntos sera adoptada por el
CRTM. El licitador, de ofertarlas, debera tenerlas disponibles desde la puesta en
produccion del servicio tal como se establece en el punto 5.6.
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Cada uno de los terminales automaticos ofrecera como minimo la posibilidad de cargar
cualquier titulo de transporte que disponga el CRTM, lectura de la tarjeta de transporte,
pago a través de tarjeta bancaria e impresion de recibo.

Las maquinas automaticas instaladas deberan de operar preferiblemente 24h salvo
que estén ubicadas en un establecimiento cerrado en el que se atendran al horario de
este. El adjudicatario debera responsabilizarse de garantizar que las terminales
disponen de un sistema de comunicaciones adecuado para efectuar su servicio.

En la oferta del licitador se definiran tanto las caracteristicas de los terminales
propuestos como el numero y propuesta de localizacion de estos. No se establecen
minimos en cuanto al niumero o situacion de los terminales requeridos.

Madrid, a la fecha de la firma

El Jefe de Divisién de Presupuestos y tesoreria
Firmado digitalmente por: SOL IZQUIERDO MANUEL VICENTE
Fecha: 2025.03.19 11:33
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Fdo.- Manuel Vicente Sol Izquierdo

Pablo Bodega Herraez

Secretario General
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