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Pliego de Prescripciones Técnicas Particulares para la contratacion del mantenimiento evolutivo
de Sharepoint

1. OBJETO

El objeto del presente pliego es establecer las condiciones para la “Mantenimiento evolutivo de

Sharepoint”.

En este pliego se describen las condiciones que deberan cumplir los bienes objeto de la presente
contratacion. Conforme se establece en los apartados correspondientes, la empresa
adjudicataria debera suministrar las licencias requeridas con plena sujecion a las

especificaciones técnicas aqui contenidas.

Este contrato debera cumplir con la normativa vigente en materia de prevencion de riesgos
laborales, medio ambiente, Ley Organica de Proteccion de Datos e igualdad de género a la vez
que tratara de fomentar el uso del euskera aplicando la politica de Normalizacion Linglistica de

Euskotren.
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2. REQUISITOS DE SOLVENCIA TECNICA

Los requisitos de solvencia técnica estan recogidos en la Caratula del Pliego de Clausulas

Administrativas Particulares
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3. ESPECIFICACIONES TECNICAS

3.1. Descripcion general del servicio

Euskotren cuenta actualmente con diversas aplicaciones, algunas de ellas desarrolladas sobre
Sharepoint 2013, siendo estas el objeto de la presente licitacion. Particularmente, dichas

aplicaciones son:

e (QRSA:Quejas, reclamaciones, sugerencias y agradecimientos. Esta aplicacion cubre
funcionalmente todo el ciclo de vida de las QRSA: desde su creacion hasta su cierre,

pasando por la medicion de SLAs del servicio, indicadores mensuales y anuales, etc.

e BEGIRA: Portal de la persona empleada de Euskotren, en el cual las personas
empleadas de Euskotren tienen un canal informativo y pueden realizar sus tramites

mas habituales con el area de recursos humanos.

Actualmente Euskotren se halla inmerso en un proceso de reflexion que culminara con la
elaboracion del plan de sistemas, trazando el horizonte de forma mas definida y que hara que
estas aplicaciones evolucionen. Mientras tanto, se hace necesaria la contratacion de los
servicios necesarios para su mantenimiento, con el fin de continuar con el dia a dia hasta que se

aborde una migracion.

La empresa adjudicataria debera tener la capacidad de prestar una gestion y un asesoramiento
técnico integral a la entidad contratante, poniendo inmediatamente a disposicion del contrato
especialistas en todas las materias que comprenden el servicio de mantenimiento evolutivo en

el entorno Sharepoint sobre el que se sustentan diferentes aplicaciones de Euskotren.

La prestacion del servicio sera ejecutada por la adjudicataria con calidad, rigor y eficacia y con
absoluto cumplimiento de todas las disposiciones legales, reglamentarias, normas vy

especificaciones en vigor que, de forma directa e indirecta, regulen el mismo.
El servicio podra ser prestado por diferentes canales: correo, telefénico o presencial.

En todo caso, los trabajos se realizaran a peticion de Euskotren sin perjuicio de que Euskotren

pueda contratar con otras empresas adjudicatarias las materias objeto de este pliego.
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3.2. Entorno tecnologico

Los trabajos englobados dentro del alcance del desarrollo y mantenimiento de las aplicaciones
a realizar por los perfiles propuestos se realizaran en los siguientes entornos tecnolégicos de la

plataforma:

e Sistemas Operativos (servidor): Windows server 2008, Windows server 2012, y

versiones posteriores
e Servidor http y aplicaciones: Internet Information Server y Framework .Net
e Programacion: Visual Studio. C#
e Gestorde Bases de datos: SQL Server 2008, SQL Server 2012 y versiones posteriores
o Sql Server Reporting/Analysis Services
e Microsoft SharePoint 20013 Base Foundation
e NINTEX WORKFLOW 2013
e Seguridad

o Validacion de usuarios a través de directorio activo.
3.5. Especificaciones técnicas minimas requeridas

Elequipo asignado por parte de la empresa adjudicataria al servicio debera realizar las siguientes

funciones:
e (estiony administracion del servicio.

e (estion de las nuevas funcionalidades y sus incidencias relacionadas, mediante la

herramienta implantada en Euskotren, ProactivaNET.
e Facilitar a Euskotren las estimaciones realizadas para su aprobacion o revision.

e Facilitar a Euskotren el detalle de esfuerzo dedicado a la implementacion de cada

demanda, comparado con la estimacion prevista.

e Entregar a Euskotren los informes de situacion definidos que permitan el control
continuo del servicio, conteniendo esfuerzos dedicados, acumulados, pendientes,

etc.
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Interlocucién directa con Euskotren para la gestion de las tareas a realizar.
Realizacion de actas de reunion.
Disenos funcionales
Disenos técnicos.
Intervenciones/Actualizaciones de datos.
Desarrollos de las nuevas funcionalidades.
Configuracion y parametrizacion de cualquier aplicacion alcance del proyecto
Correccion de posibles errores vinculados a los nuevos desarrollos.
Actualizacion del modelo entidad relacion.
Realizacion y documentacion de las pruebas realizadas:
o Pruebas unitarias
o Pruebas de integracion
o Pruebas de aceptacion
Actualizacion / creacion de los manuales de usuario.
Formacion a personas formadoras.
Creacion y gestion de permisos de usuario.

Migraciones de datos, definicion técnica del proceso, creacién del mismo y

lanzamiento.

Generacion de los paquetes de despliegue y la documentacion asociada al mismo.
Generacion de los manuales de integracion con otros modulos o sistemas.

= Resolucién de dudas técnicas.

Aseguramiento de la calidad de las funcionalidades entregadas.

Disponibilidad y presencia activa en los despliegues a produccion.

Otras relacionadas con mantenimiento de aplicaciones

El adjudicatario facilitara los medios necesarios para la integracién, importacién y promocion de

los desarrollos realizados entre los diferentes entornos de Euskotren.
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Los desarrollos web que se realicen deben estar disenados bajo el patrén de diseno web
adaptable (Responsive web design), dentro de lo posible, para facilitar su uso y debe mostrarse

adecuadamente en al menos los siguientes navegadores:

Internet Explorer v11y superior.

Firefox v/8 y superior

Chrome v81y superior

Edge v40 y superior

Safari v11y superior

Todos los servicios y entregables seran bilingties (euskera/castellano).

3.4. Actividades del servicio

3.41. Mantenimiento evolutivo/adaptativo y nuevos

desarrollos

a) Mantenimiento evolutivo

Son las incorporaciones, maodificaciones y eliminaciones necesarias para cubrir la expansion o

cambio de las necesidades del usuario
b) Mantenimiento adaptativo
Son las modificaciones necesarias por los cambios de los entornos tecnolégicos

En todos los casos, para su realizacion sera necesario el registro y aprobacion de una peticion

que se tramitara con la aplicacion de gestion de incidencias que utiliza Euskotren, ProactivaNET.
Actualmente ya se han identificado los siguientes nuevos desarrollos:

QRSA: Integracién con otros operadores/consorcios

Tanto Euskaotren, como CTB, Bizkaibus y Lurraldebus disponen de una aplicacion diferente para
la gestion de las quejas y reclamaciones, si bien la tecnologia de base para estas tres Gltimas es

la misma (Zendesk). Se desea una integracion bidireccional entre ambas aplicaciones
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3.5. Acuerdos de nivel de Servicio (ANS)

Se han establecido los siguientes tipos de indicadores de nivel de servicio:
3.5.1. Indicadores de Servicio

Cubren cada uno de los elementos de servicio objeto de este pliego:
e Servicio de Atencién a Consultas y Soporte de 22 nivel
e Servicio de Mantenimiento Adaptativo y Evolutivo
Para cada indicador se detallan una serie de campos:
e Identificador. Cadigo que identifica el indicador
e Descripcion. Descripcion del indicador
e Formula de calculo. Método para calcular el indicador
e Plazo maximo. Limite temporal para el cumplimiento del indicador
e Periodicidad. Frecuencia de calculo del indicador
e Valor objetivo. Valor fijado como objetivo para el indicador
e Penalizacion. El incumplimiento del indicador tiene penalizacién o no.

Un atributo de catalogacidon importante para las incidencias y los problemas es la urgencia o la
criticidad de los mismos (prioridad), que influye sobre los tiempos de resolucion requeridos y los

indicadores de nivel de servicio asociados. Sus valores son:

e Muy Urgente. Incidencias que impactan gravemente sobre el negocio. Requieren de

una intervencion inmediata e ininterrumpida hasta su resolucion definitiva.

e Urgente. Incidencias que no impactan sobre el negocio, pero que impiden la
gjecucion normal de una o mas partes de la aplicacion objeto del servicio o de otras

con las que se relaciona.

e Normal. Incidencias que no impactan sobre el negocio o la imagen de Euskotreny
no impiden el funcionamiento normal de la aplicacion objeto del Servicio o de otras

con las que se relaciona.
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Cualquier incidencia que afecte a una aplicacion critica sera considerada inicialmente como
Urgente. No obstante, y tras su revision, podra ser modificada por Euskotren a prioridad Muy

Urgente o Normal.

A efectos del calculo de indicadores, y por ende, de las penalizaciones asociadas, el computo de
horas se realizara en base al horario laboral de trabajo establecido, excepto para las peticiones
de mantenimiento correctivo de prioridad muy urgente, o urgente, aplicandose en este caso el

horario natural. resolucion requeridos y los indicadores de nivel de servicio asociados.
Se asumen las siguientes definiciones:

e Tiempo de Respuesta: Tiempo transcurrido desde el alta de la peticion hasta que

ésta se acepta (revisa).

e Tiempo de Resolucion: Tiempo transcurrido desde que se acepta la peticion hasta

que ésta se resuelve satisfactoriamente

e Elcalculodelvalor objetivo se aplicara sobre el total de peticiones dadas de alta en

el periodo.
3.5.1.1. Atencion a consultas y soporte 2° Nivel
Tiempo de resolucién peticion de | Tiempo de resolucion = 8 horas Mensual >=95% No
soporte Fecha solucién - Fecha

. . Asignacion
Porcentaje de peticiones de &

soporte finalizadas (en el periodo)
que han cumplido el plazo maximo
de resolucién establecido sobre el | en plazo / N9 total de
total de peticiones finalizadas (en
el periodo)

(N? peticiones resueltas

peticiones) * 100

Las horas se contabilizaran exclusivamente dentro del horario establecido para la prestacion del

servicio.
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3.5.1.2.

100 x (Fecha Entrega Peticion

Mantenimiento adaptativo/evolutivo

Desviacién planificacién | _ 10% sobre Fecha | Trimestral >=95% Si
evolutivo urgente Fecha Prev. Entrega) / Plazo Entrega de
d
. - L Desarrollo
Porcentaje de peticiones | Peticion.
Urgentes finalizadas por Prevista
debajo del maximo de (N2 de peticiones finalizados
desviacion de  plazo | por debajo del maximo de
establecido sobre el | desviacion de plazo
total de peticiones | establecido/N®total de
finalizadas (perfodo). peticiones) * 100
100 x (Fecha Ent Peticid
Desviacion planificacion | _ x (Fecha Entrega Peticion 15% sobre Fecha | Trimestral >=85% Si
evolutivo normal Fecha Prev. Entrega) / Plazo Entrega de
d
. . . Desarrollo
Porcentaje de peticiones | Peticion.
Prevista

finalizadas por debajo del
maximo de desviacion de
plazo establecido sobre
el total de peticiones

finalizadas (periodo).

(N2 de peticiones finalizados
por debajo del maximo de
desviacion de plazo
establecido / N2 total de
peticiones) * 100

5.5.2. Penalizaciones

Euskotren establece las siguientes penalizaciones acumulativas por cada incidencia/peticion:
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3.5.2.1.

de Sharepoint

Atencion a consultas y soporte 22 Nivel

Tipo de Mantenimiento

Rango de desviacion

Penalizacion sobre fijo

mensual
Del 1% al 5% 1%
Muy Urgente Del 6% al 10% 2%
Superior al 10% 3%
Del 1% al 8% 1%
Urgente Del 9% al 15% 2%
Superior al 15% 3%
Del 1% al 10% 1%
Normal Del 10% al 20% 2%
Superior al 20% 3%

3.5.2.2.

Mantenimiento adaptativo/evolutivo

Tipo de Mantenimiento

Rango de desviacion

Penalizacion sobre fijo

mensual
Del 1% al 5% 1%
Adaptativo/Evolutivo Del 6% al 10% 2%
Superior al 10% 3%

euskotren @ Q0 Q
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4. CONDICIONES PARTICULARES

4.1. Equipo de trabajo y requisitos

La empresa adjudicataria debera aportar los recursos humanos y materiales necesarios para la

correcta realizacion de los servicios que se le encarguen.

Cualgquier cambio en la composicion del equipo durante la vigencia del contrato no podra variar
la acreditacion aportada en la memoria descriptiva, debera notificarse previamente a Euskotren

y contar con la autorizacion expresa de Euskotren

Los equipos, licencias, comunicaciones y desplazamientos necesarios del personal de la empresa

adjudicataria seran a cargo de ésta.

La empresa adjudicataria ejercera el control y supervision del personal que preste el servicio,

sustituyéndolo en caso de enfermedad, vacaciones y ausencias con otro personal cualificado.

Para la gestion y el desarrollo del servicio, las empresas licitadoras deberan detallar lo siguiente

aspectos en su propuesta:

e Organigrama del equipo de trabajo, identificando responsables y funciones a desarrollar

segln considere para la ejecucion del servicio de este pliego.

e [etalle del equipo total de trabajo, que los licitadores consideren necesario,
identificando las personas, categoria, horas/categoria ofertaday funciones a desarrollar,

para la ejecucion de las tareas previstas con el alcance definido en este pliego
El equipo de trabajo debera incluir los siguientes perfiles:

e Responsable del servicio

o Se encargara de la gestion operativa del proyecto, coordinando al equipo de

desarrollo, de soporte técnico y de despliegue de las intranets.
o Seencargarade lagestiondel planydel aseguramiento de la calidad del Proyecto

o Se responsabilizara de las tareas de analisis y definicion funcional de los

desarrollos evolutivos.

e Consultor (Arguitecto) SharePoint

o Seresponsabilizara de las tareas de analisis y disefno de la arquitectura funcional

y tecnolégica de la solucion, asi como de definir su configuracion y despliegue.
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o

Sera el soporte técnico de alto nivel para todo el equipo de trabajo, sobre la
plataforma SharePoint, orientando las soluciones 6ptimas a las necesidades que

puedan plantearse, tanto desde el punto de vista técnico como funcional.

Colaboracion con el eqguipo de sistemas de Euskotren, para orientar las
soluciones éptimas a las necesidades que dicho equipo plantee a nivel de

infraestructura y plataforma base.

Equipo Desarrollo: Analista Desarrollador/a - Disefador/a SharePoint

Elaboracion de las especificaciones técnicas y se encargaran de realizar las
parametrizaciones y personalizaciones de la solucion, asi como preparacion de su

despliegue.

Realizaran mantenimiento evolutivo sobre las funcionalidades especificas

desarrolladas.
Desarrollo de nuevas funcionalidades.

Preparacion técnica y documental de los paquetes de versidon necesarios para la

implantacion de las versiones necesarias.

Definira la vista final al usuario de las nuevas funcionales que se desarrollen en

base al mantenimiento evolutivo y correctivos que lo precisen.
Publicacion y en maquetacion de contenidos

Realizaran la formacion a gestores de contenidos de las diferentes

Organizaciones de servicios, en el proceso de despliegue del modelo de intranet.

El equipo de trabajo debera incluir al menos los siguientes recursos:

TResponsable del servicio: Sera el responsable operativo del servicio ante Euskotren.
1 Consultor (Arquitecto) SharePoint

T Recurso del Equipo de Desarrollo

El equipo propuesto por la empresa licitante deberd cumplir los requisitos exigidos en el

apartado 2. REQUISITOS DE SOLVENCIA TECNICA.

4.2. Horario del servicio

El horario minimo del servicio sera:
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e Laborables (lunes a viernes) de 08:30 a 18:30 horas

No obstante, también se requiere una VENTANA DE ATENCION de 24x7 basada en poder disponer
de algln teléfono movil de algln responsable del servicio, para poder comunicar situaciones de
emergencia o situaciones de contingencia no planificadas. El precio de la hora de este servicio

(cuando sea requerido por Euskotren) sera el doble de la hora estipulada.
4.35. Presupuesto

El presupuesto maximo de licitacion establecido para estos servicios es de 40.000 € anuales (IVA

no incluido). El tipo maximo del precio/hora sera de 45 euros mas 9,45 € en concepto de IVA

No se admitiran propuestas cuyo importe econémico ofertado suponga una rebaja superior al

30% sobre el presupuesto maximo de licitacion.
4.4. Plazo

El contrato tendra una duracion de un (1) afio, contados a partir del momento en que se inicie la
prestacion del servicio, pudiendo ser prorrogado de forma anual hasta un maximo de un (1) afo,

en las mismas condiciones técnicas y econémicas.
4.5. Facturacion

La facturacion se realizara mensualmente. La primera semana de cada mes, se realizara un
informe con el grado de avance del mes anterior. Este informe contendra la valoracion previa, en

horas, por parte de la empresa adjudicataria y la aceptacion por parte de Euskotren.

Euskotren abonara dichas facturas a los 30 dias a partir de la fecha de emision de las mismas.
4. 6. Entregables

La documentacién se entregara en soporte electronico para poder realizar un seguimiento del
proyecto. Dicha documentacion debera estar actualizada a lo largo del proyecto manteniendo un

historico de la misma. Deberan realizarse al menos los siguientes entregables:
e Disefio funcional.

e Diseno técnico.
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Plan de Pruebas.

Plan de formacion.
Manual de usuario.
Manual de Integracion.
Manual de Explotacion.

Manual de Instalacion.

Informe de Resultado de Pruebas.

Codigo Fuente.

Informe de Lanzamiento.
Informes de Seguimiento.
Informe de Cierre.

Actas de Reunion.

Otra documentacion relacionada con el servicio.

4.7. Control de los trabajos

Euskotren se reserva el control de calidad de los trabajos realizados, pudiendo rechazar aquellos

que no cumplan las condiciones minimas, de acuerdo con sus propios criterios; todo ello, con

independencia de las penalizaciones que Euskotren pueda imponer como consecuencia de los

retrasos o bajas calidades de los servicios contratados, siendo asi mismo causa justificada de

resolucion contractual.

La empresa adjudicataria propondra soluciones mecanizadas para la gestion y seguimiento del

servicio

euskotren O Q0 Q
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5. ESTRUCTURA DE LAS OFERTAS

A continuacién, se describe la estructura que deberan seguir las ofertas de las empresas

licitadoras:
e Sobre 1: Sobre de capacidad y solvencia

Documentacion administrativa que determina el Pliego de Clausulas Administrativas

Particulares y su Caratula.
e Sobre 2: Sobre de juicios de valor
o Memoria técnica

= Objetivos y Alcance, apartado en el que se describen los objetivos y el

alcance que comprendera el proyecto.

= Descripcion de los trabajos, detalle de las caracteristicas de la prestacion

y gestion del proyecto.

= Metodologia, descripcion de las fases metodolégicas y estrategia que se

llevara a cabo para la ejecucion global del proyecto.

= Organizacion y Direccién de los trabajos: estructura organizativa y roles
propuestos para garantizar la correcta prestacién dl proyecto,
dimensionamiento y el plan de relacion para la incorporacion de mas

recursos en caso de que las necesidades asi lo determinen.
= Planificacion: duracién, fases e hitos del proyecto.
= Control: propuesta de control y seguimiento del proyecto.

= Sistemas de gestion, calidad, medio ambiente, politicas de igualdad,
euskera que contemple el alcance del servicio objeto de concurso y
acciones que fomenten o promuevan la implantacion real de dichos

sistemas en el proyecto.
e Sobre 3 - Sobre de formulas
Oferta econdmica y criterios valorables mediante la aplicacion de formulas. Incluira:

o Modelo de Proposicién Criterios Evaluables Mediante Férmulas
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6. CRITERIOS DE ADJUDICACION

Los criterios de valoracion de las propuestas recibidas estan recogidos en la Caratula del

Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.

euskotren O Q0 Q 17




Pliego de Prescripciones Técnicas Particulares para la contratacion del mantenimiento evolutivo
de Sharepoint

Modelo de Proposicion Criterios Evaluables Mediante Formulas

D D Aa, e , con domicilio en ...l , calle
........................................ CP. iy DINLLL L., 8N nOombre propio o en
representacion de la eMPreSa.. .. , con domicilio a efectos
de notificaciones en ...ooovveeeiieiiiee e L CAlle C.P. ...
Telefono oo cemail oo YR

DECLARO

Que he quedado enterado del anuncio de licitacion para la adjudicacion del contrato que
tiene por objeto la “contratacion del mantenimiento evolutivo de Sharepoint”, con
namero de expediente P10030513.

I. Que igualmente conozco el Pliego de Prescripciones Técnicas Particulares, con su
contenido, el Pliego de Clausulas Administrativas Particulares, y la demas
documentacion que debe regir el presente contrato, que expresamente asumo y acato
en su totalidad, sin salvedad alguna.

[I. Que la empresa a la que represento cumple con todos los requisitos y obligaciones
exigidos por la normativa vigente para participar en dicho concurso, no estando incurso
en prohibicion para contratar o incompatibilidad alguna a tal efecto.

IV. Que, en relacién con el citado concurso, propongo su realizacion por la cifra total de
................................. €/hora, en cuyo precio deben entenderse incluidos todos los

conceptos incluyendo los impuestos, gastos, tasas y arbitrios de cualquier esfera fiscal,
con la Gnica excepcion del IVA,.

V. Plazo minimo de validez de la oferta: ...... meses (minimo 3 meses), a partir de la
recepcion de ofertas.

BN =T de .ol de 2020

Fdo.:
Cargo:
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