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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARTICULARES PARA LA PRESTACION DE LOS
SERVICIOS DE OPERACION Y ATENCION A LAS PERSONAS USUARIAS DEL CENTRO DE
GESTION INTEGRAL DE TRANSPORTE PUBLICO DE LA DIPUTACION FORAL DE GIPUZKOA -
LURRALDEBUS GUNEA

Introduccion.

La Diputaciéon Foral de Gipuzkoa (en adelante, DFG) a través de la sociedad
LURRALDEBUS, SL disefidé e implantd una plataforma tecnoldgica integral constituida por
un Centro de Gestion Integral del Transporte Publico de la DFG - Lurraldebus Gunea, 15
Centros remotos en empresas operadoras y equipamiento para mas de 250 autobuses
(interurbanos y urbanos), con sistema de ayuda a la explotaciéon (en adelante, SAE) y
sistema integrado de ticketing. Ademas, se implantaron las tarjetas Lurraldebus, tarjetas
sin contacto intermodal para los servicios integrados en Lurraldebus y para los urbanos

adheridos.

Paralelamente a la implantacion del sistema tecnoldgico, se desarrollé e implantd la
herramienta para la gestion de las concesiones de los distintos operadores de

Lurraldebusbque es objeto de la presente contratacion.

El contrato de servicios de operacion y atencion a las personas usuarias del Centro de
Gestion Integral de Transporte Publico de la Diputacién Foral de Gipuzkoa “Lurraldebus
Gunea”, fue suscrito para un periodo de 4 afios y prorrogado por parte de la Diputacion
Foral de Gipuzkoa, por dos periodos de un afio, si bien esta Ultima prorroga finaliza el 10
de julio de 2022. En este tiempo se ha constatado que los sistemas vigentes estaban
llegando al final de su vida util y que precisaban de una renovacion tecnoldgica para
afrontar con calidad las nuevas demandas ciudadanas respecto al servicio de transporte
interurbano. Por este motivo, en 2020 se licito el contrato de “Evolucidon de los sistemas
de ayuda a la explotacién, de informacidon al viajero y de validacién y venta del servicio
regular de transporte interurbano de viajeros”, contrato que fue adjudicado en junio de
2021 a la UTE LURRALDEBUS DFG.

Se habia previsto que el desarrollo y la implantacién del nuevo sistema que habria de
sustituir al sistema vigente entraria en funcionamiento antes del 10 de julio de 2022, es decir

antes de la finalizacidn del contrato en vigor. No obstante, diferentes factores, entre los que
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se hallan las consecuencias originadas por la crisis sanitaria de la COVID-19, han supuesto
retrasos en la entrega del nuevo sistema. Por este motivo y dado que se trata de un servicio
del que no se puede prescindir y a fin de evitar que se produzca un grave trastorno al
servicio publico, es necesario licitar la contratacién de los servicios de operacion y atencién a
las personas usuarias del Centro de Gestion Integral de Transporte Publico de la Diputacién
Foral de Gipuzkoa “Lurraldebus Gunea” hasta que se produzca la implantaciéon del nuevo

sistema de gestion integral de transporte publico de la Diputacidn Foral de Gipuzkoa.

Clausula 12.- Objeto del Pliego.

Es objeto del presente pliego definir las prescripciones técnicas necesarias para contratar
la prestacion de servicios de operacion y atenciéon al usuario del Centro de Gestion
Integral de Transporte Publico de la Diputacién Foral de Gipuzkoa - Lurraldebus Gunea
por un periodo de 5 meses, prorrogable por plazos de tres meses hasta un maximo de 14
meses. Los servicios relativos a la operativa tecnoldgica de los servicios concesionales de
la DFG y vinculada a los servicios que prestan sus operadores de transporte (SAE,
ticketing, sistemas de informacion, servicios bajo demanda entre otras) se realizaran en
las dependencias del Departamento de Movilidad y Ordenacion del Territorio de la
Diputacion Foral de Gipuzkoa; mientras que los servicios de atencion a las personas
usuarias se realizaran en dependencias de la empresa contratista en los términos que se
concretan en la clausula siguiente. La sede fisica de la infraestructura tecnoldgica de los
servicios concesionales de transporte interurbano de Gipuzkoa estd ubicada en el Paseo

de Miramon 166 de San Sebastian.

Clausula 22.- Oferta y alcance del trabajo.

La contratacion de los servicios objeto de este contrato exigird la realizacion de las

siguientes actuaciones:

1) Servicios para la operacion del Centro de Gestion Integral de Transporte

Publico de la Diputacion Foral de Gipuzkoa.
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Supervision de las aplicaciones y funcionalidades.

Contempla las tareas necesarias para la supervisidon del correcto funcionamiento
de las aplicaciones servidoras que soportan las funcionalidades que se prestan y
realizan desde Lurraldebus Gunea (SAE, ticketing, sistemas de informacidn,

servicios bajo demanda entre otras) a través de sus programas cliente.

Toda vez que estos sistemas se encuentran incluidos en la infraestructura
tecnoldgica del sistema MUGI/Lurraldebus que es administrado y gestionado por
la Autoridad Territorial del Transporte de Gipuzkoa, las acciones que deban
realizarse sobre los mismos, aparte de la operativa diaria a nivel de usuario,
exigira, en su caso, la correspondiente coordinacién con la Autoridad Territorial
del Transporte de Gipuzkoa, ajustandose a los procedimientos y criterios de

seguridad que en cada momento se establezcan entre DFG y ATTG.

Para ello se facilitaran las licencias de uso de las aplicaciones existentes, asi como

el contrato de mantenimiento, si lo hubiere, con el proveedor de la solucidn.

Administracion de los Sistemas.

Se realizaran las labores de administracion de los sistemas de SAE, Contrato
Programa, Monética, Servicios Web y en general de los sistemas relacionados con
Lurraldebus, asi como del correcto mantenimiento correctivo y preventivo del HW
y SW asociado a la DFG. Asimismo, sera responsable de la seguridad del sistema
y sus datos, en coherencia con los requisitos, legislacion y recomendaciones

vigentes y cumplimiento de la LOPD.

Operativa de las aplicaciones informaticas existentes en |Ila

infraestructura tecnoldgica de la DFG.

Consistirda en la gestién operativa diaria de las aplicaciones que integran la
infraestructura tecnoldgica, entre las que con caracter enunciativo se encuentran,

al menos, las siguientes:

e Control y Seguimiento diario de incidencias en el servicio (alertas, retrasos,

incumplimientos, etc.).

e Actualizacién y operacién del Sistema de Ayuda a la Explotacion.
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Actualizacién de los datos relacionados con la operativa diaria de los
operadores de transporte prestatarios del servicio de la DFG
(alta/modificacion/baja de empresas, horarios, autobuses, lineas,

trayectos, conductores, etc.).

Gestion de la informacion ofrecida a las personas usuarias a través de los
sistemas de informacion disponibles (TFTs embarcados, postes
informativos distribuidos por el territorio, pagina web, envio de informacién
a través de SMS, Webservices de informacion, teléfono de servicios a la

demanda, sistema de ayuda a invidentes, etc.).

Gestién de la operativa de informacién relativa al contrato programa:
revisién y validacidn de datos, generacion de la certificacion mensual de
cada operador, emision de informes, asi como actualizacion de los datos

relativos a operadores y a las lineas y servicios prestados por los mismos.

Actualizacién y operaciéon del sistema de ticketing. Obtencion de

programaciones a través de su aplicativo cliente correspondiente.

Generacién de ficheros de traspaso de informacién a distintos sistemas o

aplicativos.

Pruebas de programaciones para los sistemas de ticketing de las empresas

operadoras prestatarias de los servicios de transporte.

Deteccidn y resolucion de incidencias derivadas de la carga de firmware y

programaciones en la flota de autobuses de las empresas operadoras.

Actualizacién de programaciones de los autobuses (no incluye la carga de
version en el operador de transporte), incluyendo en su caso la
actualizacion de tarifas, y homologacidon de las mismas, asi como control y

supervision de cambios de programacion.

Deteccidon de errores en el funcionamiento de las paradas informativas y
comunicacién de esta circunstancia a las personas responsables de su

mantenimiento.
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Apoyo y soporte a las empresas operadoras de transporte en el uso de

aplicaciones especificas de la DFG.

¢ Informes de incidencias y de explotacidn.

e Gestion de la calidad del servicio ofertado por las empresas operadoras de

transporte.

e Realizar propuestas de acciones preventivas, ejecutar acciones correctivas

y operar las mejoras que se desarrollen.

Para desarrollar estas tareas se dispondra de las licencias de uso de las
aplicaciones o de los programas necesarios para el correcto desempeio de las
mismas. Se facilitara el contacto directo con los proveedores de las distintas

soluciones implantadas.

Gestion y explotacion de la informacion almacenada y emision de

informes requeridos.

Tareas relativas a la mineria de datos, en concreto, gestidon y explotacion de la
informacién almacenada en las bases de datos de la DFG con periodicidad, al
menos, mensual, asi como emisién de los informes requeridos en cualquier
momento. En todos los casos en que resulte pertinente la explotacion de los datos
se realizard incluyendo la perspectiva de género. Dichas tareas deberan de
realizarse con una aplicacién comercial estandar de explotacion de datos o

generador de informes de bases de datos.

Con esta finalidad se suministrara a la empresa adjudicataria el modelo de bases
de datos SQL existente en la DFG como instrumento para el uso exclusivo
tendente al cumplimiento de las tareas objeto del presente contrato, previa firma

de acuerdo de confidencialidad.

2) Servicio de Contact Center.

Los servicios de Contact Center abarcan la atencion multicanal al cliente de
Lurraldebus a través del teléfono, correo electrénico establecidos por la DFG,

redes sociales, asi como de cualquier otro canal que la Diputacion Foral de
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Gipuzkoa decida. La atencion se debera realizar, al menos, en los dos idiomas

oficiales (euskera/castellano).

La prestacién del servicio deberd ser realizada por un proveedor especializado,
con experiencia acreditada en la puesta en marcha y gestion de servicios

similares.

Las empresas licitadoras deberdn acreditar experiencia en la prestacion de

servicios similares en el ambito del transporte publico.

Asi mismo debera existir la figura del coordinador del servicio de atencion
telefonica, con formacion minima a nivel de titulo medio, bilinglie Euskera /
Castellano, con conocimientos informaticos a nivel usuario y experiencia de mas
de 2 afios en la coordinacion de servicios similares, preferiblemente en el dambito

del transporte publico.

El servicio deberd prestarse en Gipuzkoa, por lo que las empresas licitadoras
deben obligarse, en caso de resultar adjudicatarias, a disponer de una oficina con

todos los medios necesarios en este Territorio.

El Contact Center prestara los siguientes servicios:

Consultoria para la definicion de procesos en la relacion con las personas

usuarias.

La empresa adjudicataria deberd incluir en su equipo una persona con el perfil
profesional que se indica en el apartado correspondiente al equipo de trabajo,
para prestar servicios de consultoria para la definicion de procesos en la relacion
de la Diputacién Foral de Gipuzkoa con las personas usuarias de los servicios

Lurraldebus.

Esta persona deberd asistir a las reuniones de coordinacién convocadas por la
Direccion de Movilidad y Transportes, elaborar y mantener actualizado el Manual
de procedimientos del Contact Center y prestar asesoramiento en todas las
cuestiones relacionadas con la atencién al cliente de Lurraldebus. Se prevé una

dedicacion del 25% de la jornada laboral.
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Atencion de las solicitudes de informacion.

El Contact Center debera proporcionar toda la informacion relativa a los servicios

de la marca Lurraldebus:

= Informacion sobre las lineas de transporte (frecuencias, horarios, recorridos,
paradas, etc.).

= Como llegar a un determinado destino, bien sea un municipio o un centro de
interés (por ej. un hospital).

*» Incidencias, anomalias en el funcionamiento habitual de las lineas (por e€j.
condiciones meteoroldgicas adversas).

= Informacién sobre tarifas y modos de pago.

= Informacién sobre procedimientos (por ej. para interponer una queja o

reclamacion), etc.

Cuando la informacién solicitada por la persona usuaria no corresponda al ambito
del servicio Lurraldebus, el Contact Center asesorarda a la persona usuaria
derivandola al servicio, empresa, o entidad que corresponda facilitando los datos

de contacto necesarios siempre que sea posible.

Atencion de quejas, reclamaciones y sugerencias.

Las personas usuarias pueden formular sus quejas, reclamaciones y sugerencias
utilizando cualquiera de los canales puestos a su disposicion por la Diputacion

Foral de Gipuzkoa.

Las empresas licitadoras deberan incluir en sus memorias su propuesta para la
atencién y gestion de las quejas, reclamaciones y sugerencias recibidas en el

contact center.

El personal operador tratara de solucionar la reclamacién en ese momento. Si se
lograra solventar el problema telefénicamente, no serd necesario cumplimentar
formulario alguno, si bien deberd quedar registro estadistico del tipo de queja. En
el caso de que no se pueda dar una solucidn telefénica, la persona que coordina el
servicio deberd grabar la reclamacién en la aplicacion de atencion al cliente

suministrada por la Diputacion Foral de Gipuzkoa.

Las quejas recibidas seran tipificadas de acuerdo a la clasificacién propuesta por la

Diputacion Foral de Gipuzkoa.
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Se valorara entre los criterios de calidad técnica y solidez de la propuesta técnica
que la empresa adjudicataria, ademas de tramitar las reclamaciones, proponga a
la Diputacién Foral de Gipuzkoa, en la medida de lo posible y de acuerdo a su
conocimiento del Proyecto, la posible respuesta al usuario, de forma que en la
gran mayoria de las ocasiones, la Diputacion Foral de Gipuzkoa solo deba
supervisar la correccion de la respuesta y dar su conformidad, previamente al
envio al cliente por el cauce que se establezca, valordandose que sea la empresa
adjudicataria quien la tramite finalmente al usuario, descargando de tales tareas
al personal de la Diputacion Foral de Gipuzkoa. En este sentido el licitador debera
detallar su propuesta a la Diputacion Foral de Gipuzkoa, asi como el procedimiento

para resolverlo con la mayor agilidad posible.

Atencion y gestion de objetos perdidos.

El Contact Center prestara ayuda a las personas usuarias en la busqueda de los
objetos perdidos en los autobuses del servicio Lurraldebus, gestionando las

peticiones a la empresa operadora que corresponda en cada caso.

Atencion y gestion de viajes en grupo.

Desde el Contact Center se informara y atenderan las solicitudes de viajes en
grupo, gestionando éstas a las empresas operadoras de los servicios

correspondientes.

Mantenimiento de la informacion.

La empresa adjudicataria debera encargarse del mantenimiento y actualizacion de
los contenidos informativos de Lurraldebus en los soportes que determine la

Diputacién Foral de Gipuzkoa.

Generacion de estadisticas e informes de actividad del contact center.

La empresa adjudicataria debera reportar periddicamente estadisticas e informes
de la actividad del Contact Center a la Direccion de Movilidad y Transporte de la

Diputacion Foral de Gipuzkoa.

Las empresas licitadoras deberan incluir en su memoria técnica su propuesta de

informe de actividad en el que se incluiran, al menos, los siguientes conceptos:



gy
Py
A~

Gipuzkoako Foru Aldundia

Mugikortasuneko eta Lurralde Antolaketako Departamentua
Departamento de Movilidad y Ordenacion del Territorio

» Llamadas: cantidad de llamadas recibidas y tipologia, distribucién de
lamadas por horario de atencién, tiempo medio de Ilamadas, n° de
[lamadas no atendidas, etc.

» Quejas y reclamaciones: Cantidad de quejas y reclamaciones recibidas,
tipo, tiempo de resolucion, n® de quejas remitidas a la Diputacién Foral de
Gipuzkoa.

» Solicitudes de informacion recibidas, detallando los medios por los cuales

han sido transmitidas al Contact Center.

La periodicidad de dichos informes serad determinada por la Diputacion Foral de

Gipuzkoa, asi como finalmente el detalle de la informacién requerida.

La empresa adjudicataria debera realizar ademas estadisticas mensuales de la
actividad del Contact Center, de la tipificacion y clasificacion de Ilamadas
recibidas, de las quejas y sugerencias de los usuarios, incidencias, etc., de forma
que la Diputacion Foral de Gipuzkoa disponga de informacién de feed-back
mensual del proyecto, y permita realizar acciones de mejora al respecto a la

Diputacién Foral de Gipuzkoa.
La empresa adjudicataria detallard las estadisticas que mensual y anualmente

presentard a la Diputacidon Foral de Gipuzkoa al respecto y con el objetivo de

mejora del Proyecto.

3)_Otras tareas operativas.

Si de la evolucidon del sistema Mugi/Lurraldebus surgieran durante el plazo de
duracion del contrato nuevas funcionalidades que debieran integrarse en las
tareas a desarrollar por el equipo de trabajo de Lurraldebus Gunea, su ejecucion;
previa autorizacion de la DFG, se incluird de forma inmediata entre las tareas de
este contrato, siempre que no supongan una modificacién del contrato en los

términos previstos en la clausula 132.
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Clausula 32.- Horario de atencion
> Servicio de Contact center

El horario de atencidon del Contact Center serd de 8.00 a 20.00 horas todos los dias del

ano (a excepcion del 25 de diciembre y el 1 de enero).

El dimensionamiento del servicio estara en funcion de la demanda recibida, adecuando el

numero de puestos a los tramos horarios de acuerdo a la fluctuacion de las llamadas.
Inicialmente se prevé la siguiente cobertura base de atencion:

* Dias laborables :
o De 8.00 a 14.00 horas : 4 puestos
o De9:00 a 14:00: 1 puesto de refuerzo
o De 14.00 a 20.00 horas : 3 puestos

* Fines de semana y festivos :

o De 8.00 a 20.00 horas : 2 puestos

Esta cobertura se completard con una persona que realizard labores de coordinacién de

lunes a viernes laborables de 8.00 a 20.00 horas.

La Diputacion Foral de Gipuzkoa podra variar esta cobertura al alza o a la baja, de
acuerdo a la demanda del servicio. Las variaciones serdn comunicadas con una

antelacion minima de 7 dias.

En cualquier caso, se establece una cobertura minima de 2 puestos en dias laborables y

1 puesto fines de semana y festivos.

La empresa debera garantizar la cobertura ininterrumpida del servicio, asumiendo las
incidencias que pudieran surgir (vacaciones, bajas, etc.), mediante su sustitucién por

personal debidamente formado.

El nivel de atencién del servicio no podra ser inferior al 85% en periodo semanal.
Ademas, el 80% de las llamadas deberan ser atendidas antes de superar 20 segundos
desde el inicio de la llamada.

10
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A tal fin, el licitador debera aportar los medios propios necesarios para la evaluacion y

gestion de los pardmetros de calidad establecidos.

Se valorara entre los criterios de calidad y solidez de la proposicidon técnica, que el
licitador cuente con un sistema de grabacion de llamadas. En caso de disponer del
mismo, deberd describir sus prestaciones para una mejor valoracién de la Diputacién

Foral de Gipuzkoa.

Las caracteristicas del “Contact Center”, asi como de la infraestructura asociada deberan

indicarse detalladamente en la Memoria técnica.

En caso de contar ya con un local para la prestacion del servicio, se deberan adjuntar
fotografias, planos, reportajes, etc., del mismo y de los medios materiales con los que
cuenta. Si no fuera el caso, la empresa adjudicataria debera presentar, bajo plano, la

distribucion, tamafio y medios materiales con los que contara.

Toda la infraestructura, incluidos todos los gastos generales, sin excepciones, seran a
cargo del adjudicatario.

> Operacion del centro de control.

Para las tareas de operacion del centro de control, objeto de la presente licitacién, el
horario sera en invierno de lunes a jueves de 08:00h a 14.00h y de 15.00h a 18:00h; y
viernes de 08:00h a 15:00h. En verano (Julio y Agosto), el horario sera de lunes a
viernes laborables de 08:00h a 15.00h.

Por su parte, un responsable designado por la empresa adjudicataria y aprobado por la
DFG se encontrard telefénicamente localizable de forma permanente (24x7) para
cualquier incidencia urgente que pudiera darse, con el fin de dar inmediata respuesta a la
misma y resoluciéon en el plazo maximo de 2 dias laborables. La empresa adjudicataria
ante cualquier incidencia que provoque consecuencias inadecuadas para las personas
usuarias debera atender dicha incidencia de forma inmediata y debera disponer para su
resolucidén los medios humanos y materiales necesarios. La resolucion de la incidencia se
englobara dentro de las acciones descritas en las clausulas 12 y 22 del presente pliego de
Supervision de las aplicaciones y funcionalidades. Si la causa de ésta excediese a lo
contemplado en dicho punto y se encontrase localizado en la infraestructura o en la

propia plataforma, se comunicara a la Autoridad Territorial del Transporte de Gipuzkoa
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como gestora y administradora actual de la misma para que coordine y disponga los

trabajos necesarios a realizar.

El equipo encargado de prestar el servicio objeto del contrato debera justificar en un
informe mensual la dedicacion especifica a las tareas encomendadas asi como los

resultados obtenidos.

Clausula 423.- Equipo de trabajo y experiencia requerida.

Con la finalidad de asegurar la gestion diaria de la infraestructura tecnoldgica afecta al
servicio concesional de transporte al que asiste, se dispondra del siguiente equipo

dedicado integramente a las necesidades operativas descritas (alcance del trabajo):

> Servicios de operacion del centro de control.

e 1 Responsable de equipo (25% de dedicacion). Coordinara y dirigira al personal
adscrito al servicio, siendo responsable de la correcta operatividad del centro de

infraestructura tecnoldgica. Este responsable mantendra la interlocucion con la DFG.

Deberd ser Ingeniero/a Superior con, al menos, siete afios de experiencia en el
desarrollo, implantacién y gestion de sistemas informaticos y de comunicaciones del
sector del transporte publico y coordinacién de equipos. Se valorard experiencia

demostrable en dichas funciones en el sector del transporte publico.

e 2 operadores de gestion (100% de dedicacion). Realizardn las tareas diarias de

gestion y control del funcionamiento de los sistemas de informacion afectos al servicio.

Uno de los operadores de gestién tendra la consideracion de operador-coordinador y
llevara a cabo, bajo la supervision del responsable, la coordinaciéon en la gestién diaria
del personal del servicio, establecera la prioridad de los trabajos a realizar en dicha
gestion diaria y sera el interlocutor habitual del personal técnico del Departamento de
Movilidad de DFG.

Debera ser Licenciado con al menos 5 afios de experiencia en el manejo de sistemas
informaticos y de comunicaciones del sector del transporte publico y coordinacion de
equipos. Se valorard experiencia demostrable en dichas funciones en el sector del

transporte publico.

12



Gipuzkoako Foru Aldundia

Mugikortasuneko eta Lurralde Antolaketako Departamentua

Py Departamento de Movilidad y Ordenacion del Territorio
e

La empresa adjudicataria garantizara que al menos uno de los 2 operadores esté

trabajando durante la totalidad del calendario y horario fijado en la clausula tercera.

El otro operador deberd contar con titulacion, al menos, a nivel de formacién
profesional de grado superior en ambitos relacionados con el objeto del contrato y
experiencia, superior a 3 afios, en el manejo de herramientas informaticas y bases de
datos similares a las utilizadas en el sector del transporte publico. Se valorara
experiencia demostrable en dichas funciones en el sector del transporte publico de

Gipuzkoa.

e 1 persona administrativa (100% de dedicacién) encargada de gestionar las
incidencias que requieran atencion especializada en relacién con el servicio prestado por
los operadores de transporte de Lurraldebus. En su caso, servira de apoyo en tareas
administrativas y referidas al objeto del contrato, respecto de iniciativas que desarrolle
la Direccion General de Movilidad y Transporte Publico de DFG. Sera la persona que

interactuara diariamente con el servicio de atencion al cliente de Lurraldebus.

Debera tener experiencia de al menos cinco anos en tareas similares en el dmbito del
transporte publico y capacidad de prestar el servicio en las dos lenguas oficiales de la
CAPV (en el caso del euskera se deberd disponer del titulo/certificado oficial que
acredite el conocimiento de euskera a nivel Perfil linglistico 3, EGA o equivalente) y
dominar las herramientas informaticas de SAE, atencién al cliente y tareas

administrativas.

e 1 persona administradora de Sistemas (50% de dedicacion) encargado de realizar
las labores de administracion de los sistemas SAE, Contrato Programa, Monética,
Servicios Web y en general resto de los sistemas relacionados con Lurraldebus, asi
como del correcto mantenimiento correctivo y preventivo del HW y SW asociado a la
DFG. Asimismo, serd responsable de la seguridad del sistema y sus datos, en
coherencia con los requisitos, legislacion y recomendaciones vigentes y cumplimiento
de la LOPD.

Debera tener una experiencia no menor a 5 afios en proyectos similares, en concreto,
deberd contar con certificaciones de Hewlett-Packard y Microsoft, de bases de datos
SQL sistemas de alta disponibilidad en cluster, comunicaciones TCP/IP, infraestructura

de red y sistemas de voz a nivel de disefio e implantacion, entorno de infraestructuras
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web, seguridad informatica corporativa, sistemas automatizados de copias y backup.

Contara con las licencias necesarias para cada tarea.

> Servicio Contact Center

1 Responsable del Contact Center (25% de dedicacion), con estudios superiores y al
menos 10 afios de experiencia en la puesta en marcha de servicios similares,
aportando experiencia demostrable en el sector del transporte publico. Esta persona

mantendra la interlocucion con la DFG en todo lo concerniente al contact center.

1 Coordinador/a que sera un/a profesional con formacion minima a nivel de titulo
medio, bilinglie Euskera / Castellano, con conocimientos informaticos a nivel usuario
y experiencia de mas de 2 afos en la coordinacién de servicios similares,
preferiblemente en el ambito del transporte pulblico. En el caso del euskera se
debera disponer del titulo/certificado oficial que acredite el conocimiento de euskera

a nivel perfil linglistico 2 del IVAP o equivalente.

Personal teleoperador que debera disponer de una formacién minima a nivel de FP
I, sera bilinglie euskera / castellano, con conocimientos informaticos a nivel usuario
y debera acreditar una experiencia minima de 1 afio en la prestacion de servicios
similares. Los conocimientos en euskera se acreditaran mediante declaracion

responsable de la empresa adjudicataria a tal efecto.

La empresa adjudicataria dispondra de personal adicional debidamente formado y con un

perfil equivalente para cubrir los periodos vacacionales o ausencias de cualquier tipo, asi

como las bajas laborales.

Clausula 52.- Direccion técnica del proyecto.

Los trabajos se efectuaran bajo la supervision de la direccién técnica, la cual se llevara a

cabo por la persona o personas que al efecto designe la DFG.

Las empresas licitadoras deberan proponer el modelo éptimo para la coordinacién con la

direccion técnica del proyecto y al menos se estableceran reuniones mensuales de

seguimiento a las que deberan asistir las 2 personas responsables de la empresa

adjudicataria (sistemas y contact center).
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Durante la ejecucion de los trabajos objeto del contrato la empresa adjudicataria se
compromete, en todo momento, a facilitar a la direccién técnica la informacion y
documentacién que ésta solicite para disponer de un pleno conocimiento de las
circunstancias en que se desarrollan los trabajos, asi como de los eventuales problemas

gue puedan plantearse y de los métodos utilizados para resolverlos.

Las funciones de la direccion técnica del trabajo son:

- Exigir la existencia de los medios y organizacion necesarios para la realizacion del

objeto del contrato.

- Interpretar el Pliego de Condiciones Técnicas y demas condiciones establecidas en

el contrato o en disposiciones oficiales.

- Servir de canal de comunicacién entre el Departamento de Movilidad y Ordenacién

del Territorio y la empresa adjudicataria.

- Programar las modificaciones que convenga introducir en las actuaciones a

desarrollar.
- Ejercer de una manera continuada y directa el seguimiento y control del trabajo
contratado, asi como la resolucién de las incidencias que pudieran producirse en

el desarrollo del servicio objeto del contrato.

- Aprobar el trabajo realizado previamente al abono del precio del contrato.

Clausula 62.- Plazo de ejecucioén.

El plazo de realizacién del servicio serd de 5 meses a partir de la formalizacién del

contrato.

Procederd, en su caso, la prorroga del contrato, en plazos de 3 meses siendo 14 meses la

duracién maxima del contrato prdrrogas incluidas.
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Clausula 72.-Lugar de ejecucion y medios necesarios.

Los trabajos de operacidén objeto del presente contrato se llevaran a cabo en las
dependencias de San Sebastian que se sefalen, que en la actualidad se encuentran en el
Departamento de Movilidad y Ordenacién del Territorio de la DFG, en la plaza Julio Caro
Baroja y en el Paseo de Miramén 166 de San Sebastidn, sede de la infraestructura
tecnoldgica de los servicios concesionales de transporte interurbano de Gipuzkoa, a
excepcion del servicio de atencidon a las personas usuarias que sera realizado fuera de las

dependencias de la DFG.

Corresponde a la empresa adjudicataria proveer de los medios informaticos necesarios

para la prestacion del servicio de operaciones de Lurraldebus Gunea.

Para la prestacion de los servicios de Contact Center la empresa adjudicataria debera
disponer de un minimo de 5 puestos de trabajo, con el equipamiento telefénico e
informatico necesario: centralita, ACD, distribuciéon automatica de llamadas, mensajeria
vocal, gestidon de colas de llamadas, herramientas de gestidon de llamadas, de creacion de
estadisticas e informes, lineas suficientes para la atenciéon de mas de 1 llamada por
puesto, etc. Ademas, se debe disponer de servidor de correo, conexion de banda ancha a
Internet, asi como todos aquellos elementos auxiliares necesarios para la prestacién del
Servicio. Todos los costes de infraestructura seran a cuenta de la empresa adjudicataria,
a excepciéon del nimero 90X cuya titularidad correspondera a la Diputaciéon Foral de

Gipuzkoa quien se hara cargo de los costes correspondientes (cuotas y consumos).

La Diputacion Foral de Gipuzkoa suministrara a la empresa adjudicataria las aplicaciones
informaticas especificas necesarias para la prestacion del servicio de contact center, a

excepcion de las propias del equipamiento telefénico.
Clausula 82- Alcances no contemplados.

Quedan fuera del alcance del presente pliego de prescripciones técnicas los conceptos
gue se detallan a continuacién, ya que seran responsabilidad de la DFG para los servicios
de operacion que tengan lugar en dependencias de DFG: gastos generales, local, seguros

inherentes al local, limpieza, suministro eléctrico, agua, telefonia fija y similares.
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Clausula 92.- Propuesta técnica: documentacion a presentar.

La presentacidon de la propuesta deberd adecuarse a lo especificado en el pliego de
clausulas administrativas.
Adicionalmente, la propuesta técnica tendra que incluir la informacién y estructura que se

detalla en los presentes pliegos.
1) La memoria técnica incluird, y en el mismo orden, de forma clara y concisa, los
apartados que se citan a continuacién indicando la metodologia y plan de trabajo, es

decir, procedimientos y protocolos de actuacion de aplicacién en cada caso concreto:

a) Alcance de la propuesta. Este apartado debe incluir una breve descripcidon sobre el

objeto y alcance detallados en el presente pliego.

b) Servicios ofertados. En este punto se detallaran:

- Sistemas:
e La forma de llevar a cabo la supervision de las aplicaciones y funcionalidades.
e Las tareas relacionadas con la operacién de los aplicativos informaticos
existentes.
e Las actuaciones relacionadas con la explotacién de la informacion almacenada y
la generacion de los informes periddicos y requeridos.

e Otras tareas administrativas propuestas.

- Contact Center:
e Organizacion del Servicio.
e Plan de Contingencias previstas.
e Plan de Formacién.

e Recursos Técnicos ofertados.

En todo caso, en lo referido al Contact Center, deberan presentarse las cuestiones

sefaladas en la clausula 2.2 de los presentes pliegos, asi como en la clausula 3.

2) Con independencia de los requisitos de solvencia del equipo humano propuesto (Sobre
n°1) se describird la propuesta organizativa, asi como la idoneidad del personal

propuesto.

3) Descripcion del Plan de Aseguramiento de la Calidad.
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4) Mejoras técnicas.

v' Anejos.

La licitadora podra incluir toda la documentacién que considere de interés para la

evaluacion de su oferta.

Las propuestas relativas al plazo de puesta en marcha y al precio ofertado (criterios de

adjudicacion objetivos) se incluirdn exclusivamente en el Sobre n° 3.

Clausula 102.- Modificaciones

e Aumento del nimero de horas de trabajo en mas del 25% de lo previsto del
conjunto del equipo de trabajo como consecuencia de aumento no previsto de la

carga de trabajo por razones autorizadas por la DFG.

» Desarrollos, implementaciones o evoluciones del sistema Mugi que supongan
una modificacion de la infraestructura tecnoldgica y que requieran de nuevos

perfiles profesionales o conocimientos en las tareas de operacién.

Las modificaciones previstas no podran exceder del limite cuantitativo senalado en la

normativa vigente.
Clausula 112.-, Obligaciones laborales, sociales y medioambientales.

La empresa contratista esta obligada al cumplimiento de la normativa vigente en materia
laboral, de seguridad social, de integracién social de discapacitados y de prevencién de
riesgos laborales, conforme a lo dispuesto en la Ley 31/1995, de 8 de noviembre, sobre
Prevencion de Riesgos Laborales, Real Decreto 171/2004, de 30 enero, por el que se
desarrolla el articulo 24 de dicha Ley en materia de coordinacion de actividades
empresariales; en el Reglamento de los Servicios de Prevencién, aprobado por Real
Decreto 39/1997, de 17 de enero, asi como las que resulten aplicables durante la

ejecucion del contrato.
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Clausula 122.- Propiedad del trabajo y proteccion de datos.

Los estudios y documentos elaborados en ejecucion del contrato seran propiedad de la
DFG, quien podra reproducirlos, publicarlos y divulgarios total o parcialmente sin que

pueda oponerse a ello la empresa adjudicataria autora de los trabajos.

La empresa adjudicataria no podra hacer ningln uso o divulgacién de los estudios y
documentos elaborados con motivo de la ejecucién de este contrato, bien sea en forma

total o parcial, directa o extractada, sin autorizacion expresa del érgano de contratacion.

Si el contrato tiene por objeto el desarrollo y la puesta a disposicion de productos
protegidos por un derecho de propiedad intelectual o industrial, éste sera cedido por el

contratista a la Administracion contratante.

La empresa contratista, como encargada del tratamiento, queda obligada al
cumplimiento de lo dispuesto en la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de
Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos digitales, asi como lo
dispuesto en la Ley 2/2004 de 25 de febrero, de Ficheros de Datos de Caracter Personal

de Titularidad Publica y de Creacidon de la Agencia Vasca de Proteccién de Datos.

Asimismo, la empresa adjudicataria adoptard las medidas de indole organizativas
necesarias para garantizar la seguridad de la informacidén y servicios y evitar su
alteracion, pérdida, tratamiento o acceso no autorizado, atendiendo para ello a la
tecnologia que en cada momento sea la mas idonea a éste fin, a la naturaleza de los
datos almacenados y a los riesgos que pudieran estar expuestos, ya provengan de la
accion humana o del medio fisico en que se soporten. Se ajustara a la normativa de
seguridad que para el sistema Mugi aprueben en cada momento el consorcio Autoridad

Territorial del Transporte de Gipuzkoa y la DFG de forma conjunta.

La empresa adjudicataria no albergard la informacion y los servicios en sistemas
informaticos que no relnan las condiciones necesarias para salvaguardar su seguridad en
consonancia con la normativa de seguridad que para el sistema Mugi aprueba en cada
momento el consorcio Autoridad Territorial del Transporte de Gipuzkoa. Ello es extensible

a los locales, equipos, sistemas y programas en los que se almacenen o se traten.

Siendo asi, la empresa adjudicataria asume expresamente las obligaciones que la
normativa vigente en materia de proteccion de datos contempla para la figura del

Encargado de Tratamiento, obligdndose a suscribir, el contrato de acceso a datos cuyo
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contenido sera determinado por la Diputacién Foral de Gipuzkoa conjuntamente con la
empresa adjudicataria, y que regulara las condiciones para el acceso y tratamiento de los
datos de caracter personal contenidos en los ficheros de la Diputacién Foral de Gipuzkoa,
su sometimiento a las instrucciones del Responsable del Fichero, las medidas de
seguridad a implementar con el fin de garantizar la seguridad de dichos datos y evitar su
alteracion, pérdida, tratamiento o acceso no autorizado, asi como la posibilidad de
auditar en cualquier momento y en las dependencias del contratista y comprobar el
cumplimiento por parte de éste de sus obligaciones en la materia derivadas del propio
contrato y de la normativa de proteccion de datos. Dicho contrato, una vez suscrito por

ambas partes, se anexara al presente.

El encargado del tratamiento Unicamente tratard los datos conforme a las instrucciones
del responsable del tratamiento, que no los aplicara o utilizara con fin distinto al que
figure en dicho contrato, ni los comunicara, ni siquiera para su conservacion, a otras

personas.

El incumplimiento de este compromiso sera responsabilidad exclusiva de la empresa
adjudicataria, respondiendo de las infracciones en que hubiera incurrido por tal motivo o
por cualquier otro motivo relacionado directa o indirectamente con incumplimientos o
cumplimientos defectuosos del adjudicatario y/o de su personal, de la normativa de

tratamiento de datos de caracter personal.

Serd responsabilidad exclusiva de la empresa adjudicataria la realizacién de cualquier
tratamiento de los datos que no se ajuste a la finalidad para la que son cedidos, su
comunicaciéon o utilizacion incumpliendo las obligaciones del presente documento,
respondiendo frente a terceros y frente a la propia Diputacién Foral de Gipuzkoa de los

dafios y perjuicios que pudieran generarse.

Ejercitado el derecho de rectificacion o cancelacidon de datos por parte de los interesados,
la Diputacién Foral de Gipuzkoa notificard la rectificacion o cancelacién efectuada a la

empresa adjudicataria que debera proceder también a la rectificacion o cancelacion.

En San Sebastian, a 16 de mayo de 2022

MAIDER
URRESTARAZU ARRUE

Técnico Superior de Transportes
Servicio de Movilidad y Transporte Publico
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