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SAN SEBASTIAN

Expediente: 25/22

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS HABRA DE REGIR LA
LICITACION, MEDIANTE PROCEDIMIENTO ABIERTO, PARA LOS
SERVICIOS DE MANTENIMIENTO Y NUEVOS DESARROLLOS DE LA
PAGINA WEB GESTIONADA POR LA COMPANIA DEL TRANVIA DE SAN
SEBASTIAN, SOCIEDAD ANONIMA UNIPERONAL

ENMARCADO EN EL PLAN DE RECUPERACIOI\J, TRANSFORMACION Y
RESILIENCIA - FINANCIADO POR LA UNION EUROPEA - NEXT
GENERATION EU

1. ANTECEDENTES

La COMPANIA DEL TRANVIA DE SAN SEBASTIAN SOCIEDAD ANONIMA
UNIPERSONAL (en adelante, CTSS o indistintamente, entidad contratante) es una
sociedad publica de transporte urbano de autobis que opera en Donostia / San
Sebastian. CTSS tiene una clara orientacion a servicio, lo cual se refleja en la red de
autobuses que ofrece y los servicios de atencion e informacién al usuario de los que
dispone.

La pagina web y redes sociales son herramientas que ponen a disposicion del publico
toda la informacién actualizada referente a CTSS y sus servicios (historia, noticias,
lineas, horarios, etc.). La orientacion a servicio mencionada anteriormente exige que el
servicio de informacion e interaccion se ajuste a las necesidades y expectativas de los
usuarios, y que refleje claramente el amplio abanico de actuaciones y servicios de
CTSS.

Asi pues, es necesaria una revision y actualizacion constante de las plataformas web y
otros soportes en los que la CTSS esta presente, a fin de ofrecer el mejor servicio en el
ambito online y offline.

Actualmente la pagina web de CTSS recibe aproximadamente 167.000 visitas al mes.
Las paginas mas visitadas son el planificador de rutas y la informacion de lineas y
horarios, herramientas con informacion fiable tanto planificada como en tiempo real
sobre los servicios de autobuses de CTSS. Si bien la aplicacién oficial de CTSS se ha
hecho un hueco entre los/as usuarios/as, ain hay muchos/as usuarios/as que realizan sus
consultas de tiempos de llegada a través de la web, con cerca de 9.000 consultas
mensuales.

Es importante destacar que cerca del 90% de los/as usuarios/as que acceden a la pagina
web lo hacen a través de un dispositivo movil (teléfono mévil o Tablet), lo cual subraya
la necesidad de una organizacion y adaptacion de los contenidos dptimo.

Financiado por la Union Europea R cosewo | o gerlrjstutratzf,
NextGenerationEU TS ocom | SimSSmmomue raidaketa eta
[ TAGENER RRANA W Erresilientzia Plana



===y
=

SAN SEBASTIAN

La pégina web esta basada en Wordpress, version 5.9.3., e integra herramientas externas
de uso general como Google Maps y GoogleTransit.

2. OBJETO Y ALCANCE DEL CONTRATO

El objeto de la presente licitacion constituye la contratacion de los servicios de
mantenimiento y nuevos desarrollos de la pagina web gestionada por la CTSS, con
arreglo a lo dispuesto en el presente Pliego, en el Pliego de Clausulas Administrativas
Particulares y su Caratula.

En los nuevos desarrollos para la pagina web debe considerarse también, para los casos
que sea necesario, la integracion y adaptacion del portal del empleado, tanto de la
imagen como de las funcionalidades.

A estos efectos, se hace constar que CTSS es la Unica titular, con caracter exclusivo,
para todo el &mbito territorial mundial y por su duracion maxima, de la totalidad de los
derechos de contenido patrimonial de la Propiedad Intelectual que recaen sobre la
pagina web, el portal del empleado, la APP y el resto de elementos objeto de la presente
licitacion (incluido el software necesario para su funcionamiento, mantenimiento y/o
modificacion) en su version actual, resultando en consecuencia que ostenta derechos
suficientes sobre los mismos para llevar a cabo y/o contratar con terceros los trabajos y
servicios objeto de la presente licitacion.

El equipo humano adscrito a la ejecucion del contrato deberd contar con al menos un

perfil capacitado para realizar los trabajos objeto del contrato en euskera y castellano
segun lo establecido en el punto 10 de la Caratula.

2.1 Mantenimiento de la web publica y el portal del empleado:

El mantenimiento de la pagina web publica y el portal del empleado, en su conjunto,
incluira las siguientes tareas:

a) Propuesta de mejora de contenidos y funcionalidades.

e Se realizara una propuesta de adaptacion o renovacion de contenidos y
funcionalidades, acorde con el publico objetivo de la pagina web.

b) El servicio integral de mantenimiento de la pagina web y todos sus apartados.
El adjudicatario debera asumir todas las labores de mantenimiento solicitadas por
los responsables de CTSS o del personal por éste designado, incluyendo, a modo

ejemplificativo y no taxativo, las siguientes tareas de mantenimiento:

e Alta de nuevas lineas de autobuses (creacion de nuevas paginas, formularios,
pestafias adicionales, insercion de tablas de horarios, etc.).
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e Actualizacién de formularios existentes y seguimiento de incidencias.

e Modificaciones y actualizaciones de documentos descargables, textos e imagenes
en secciones estaticas.

e Actualizacion de los tiempos de llegada mediante importacion de tiempos teoricos
del SAE y de nuevas paradas a través de los datos aportados en el Open Data, al
menos dos veces por semana.

e Seguimiento de la analitica web, optimizacion SEO de la web y realizacion de
medidas correctivas para su adecuado rendimiento.

e Soporte a los/as usuarios/as administradores/as y colaboradores/as de la web.

e Garantia del funcionamiento ininterrumpido de la pagina web segun los niveles de
servicio exigidos en el presente pliego y restablecimiento del servicio en caso de
indisponibilidad en un plazo no superior a 24h.

e Proposicion del hosting o alojamiento de la pagina web y su gestion (el coste del
hosting no esta incluido en esta licitacion, corre a cargo de la CTSS)

e Gestion de incidencias en el hosting o alojamiento de la pagina web. (las 24h de
los 365 dias del afio)

e Asesoramiento en la gestion de los dominios de la web.

e Asesoramiento y gestion de la contratacion de los servicios de seguridad
necesarios que garanticen la integridad y seguridad tanto de la pagina web como
de sus usuarios/as. Asi mismo, asegurar el cumplimiento y vigilancia de los
requisitos que en materia de ciberseguridad sean trasladados a CTSS por su
proveedor de ciberseguridad, ya sea mediante el establecimiento de estandares
minimos, o a través de auditorias.

e Asegurar la correcta generacion de datos estadisticos de Google Analytics.

c) Creacion de nuevas secciones que no requieran programacion de servidor ni base de
datos.

d) Asistencia en caidas de servidor. (las 24h de los 365 dias del afio)

e) Ayuda-asesoramiento sobre temas relacionados con internet (redes sociales,
campanas online, servicios de Google, etc...)
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2.2. Nuevos desarrollos:

Los nuevos desarrollos durante el periodo de mantenimiento, a titulo meramente
enunciativo, podran ser los siguientes:

e Nuevo desarrollo para mejorar la navegabilidad y usabilidad del/la usuario/a
mediante la optimizacion de la web a los nuevos estdndares de PHP8, ademas con
actualizacion de plantillas, editor grafico y actualizacion de back-end (incluidos
plugins personalizados y a medida).

e Ampliacion de funcionalidades de la web www.dbus.eus (a saber, por cada linea
ubicacién de paradas, foto-mapa que se desplace, incorporacion de videos de
recorrido, informacion sobre ocupacion de vehiculos en tiempo real, etc.).

e Ampliacion de funcionalidades de la web de empleados.

e Secciones nuevas que requieran programacion de servidor o nueva base de datos.

e Creacion de un plano de linea exportable por cada linea.

e Creacion de un nuevo sistema de alertas de Ultima hora por cada linea con
posibilidad de suscripcion.

e Transicion del plano general de lineas, basado en Google Transit, a un sistema libre
y gratuito pero compatible con las prestaciones actuales. Se valorara la transicion a
un sistema de pago siempre y cuando los servicios ofrecidos sean equivalentes a los
actualmente ofrecidos en la pagina web.

e Mejoras en la fiabilidad de los resultados en el planificador de rutas.

e Cambios de disefio.

e Cambios en el sistema de navegacion de la web.

e Desarrollo de la plataforma web de un panel de usuarios

e Desarrollo de aplicaciones maviles para la interoperabilidad de titulos de transporte
entre ciudades u otras actuaciones.

e Integracion de nuevas funcionalidades de sistemas de informacion a usuarios/as.

e Desarrollo e integracién de videos de recorridos de cada linea.
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3. OTRAS OBLIGACIONES
Asimismo, el objeto del contrato comprendera las siguientes obligaciones:

a) Elaborar un analisis en profundidad de la optimizacion SEO de la pagina web al
inicio del contrato, y aplicar las medidas correctivas necesarias en cuanto a
etiquetado y organizacion. Asimismo, durante toda la vigencia del contrato realizara
las tareas de consultoria y estrategia analitica, proponiendo acciones de adaptacion y
mejora derivados de la evolucion de la pagina web y de los criterios de
posicionamiento de los principales buscadores.

b) Realizar un informe trimestral sobre el rendimiento cuantitativo y cualitativo de
la pagina web, via Google Analytics, aportando propuestas de mejora en caso de ser
necesario.

c) El contrato de mantenimiento abarcara, sin coste adicional para CTSS, la
creatividad y disefio de material grafico para la pagina web para al menos las
siguientes cinco (5) festividades en Donostia / San Sebastian (Dia de San Sebastian,
Carnaval, San Juan, Semana Grande y Navidad) en su correspondiente idioma.

d) Realizar un andlisis en profundidad del rendimiento y visualizacion de la pagina
web en su version en euskera, y proponer y aplicar las modificaciones pertinentes
para incrementar el uso de esta version de la pagina web.

e) Mantener actualizadas las versiones del software, middleware y plugins
necesarios para el correcto funcionamiento de la web.

4. CONDICIONES DEL SERVICIO

4.1. Mantenimiento

Este servicio comprendera las siguientes modalidades de mantenimiento:
a)  Mantenimiento preventivo.

Es el efectuado especificamente para evitar que se produzcan fallos. Comprendera
las siguientes actuaciones:

e Se llevaran a cabo mensualmente todas las pruebas de carga de la pagina web
gestionada por CTSS y de los servicios que sean necesarias para comprobar
su adecuado funcionamiento, elaborando mensualmente el informe
correspondiente sobre el estado de las bases de datos, CMS y aplicaciones.

e Se contara con un sistema (propio o comercial) para la monitorizacion y
supervision online del estado de los servicios web mantenidos: vigilancia de
servicios de la web (puertos de navegacion, base de datos, o cualquier otro
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elemento que intervenga en las funcionalidades ofrecidas), y recursos del
servidor (CPU, RAM, espacio de almacenamiento, etc). Asi mismo, se
atenderan las alarmas generadas en base a dicha supervision, y se notificara a
CTSS la situacion generada asi como su resolucion.

Mantenimiento correctivo.

Es el dirigido a la subsanacion de problemas en el funcionamiento de la pagina web

que gestiona CTSS o de las herramientas proporcionadas. Comprenderd las

siguientes actuaciones:

¢ Mantenimiento técnico de funcionalidades de la pagina web.

e Asistencia técnica en el uso de funcionalidades desarrolladas para la pagina
web.

e Corregir los errores de programacion en desarrollos, aplicaciones, bases de
datos, gestor de contenidos, etc. que se detecten durante el periodo de
vigencia del contrato.

e Modificacion de horarios, recorridos, pdf, textos, lineas de autobuses.
e Cambio de documentos adjuntos en las secciones estaticas.
e Insercion de pdf, fotos y videos.

e Actualizaciéon de los tiempos de llegada mediante importacién de tiempos
tedricos del SAE y de nuevas paradas al menos dos veces por semana.

e Modificacion de textos e imagenes.
e Insercion de paginas nuevas de texto estatico, fotografias o galerias de fotos.
Mantenimiento perfectivo.

Es el dirigido a mejorar el funcionamiento de la pagina web. Comprendera las
siguientes actuaciones:

e Atencidn a necesidades de cambios de imagen, aplicativos o linea gréafica.
e Remaquetacion de paginas html ya existentes.
e Restructuracion de bases de datos.

e Ajustes de seguridad.
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Con el servicio de mantenimiento integral propuesto se deben garantizar los siguientes
aspectos:

» Fiabilidad: asegurar el funcionamiento continuo y eficaz de la pagina web
gestionada por CTSS con las méaximas garantias en la calidad del servicio y en las
mejores condiciones de seguridad, evitando situaciones que puedan detener su
funcionamiento.

= Disponibilidad: Solucionar cualquier incidencia detectada en el menor periodo de
tiempo posible, conservando los niveles de calidad y seguridad establecidos.

= Mantenibilidad: al realizar el mantenimiento, solucionar cualquier deficiencia o
potencial incidencia detectada durante su ejecucion, en el tiempo estipulado,
conservando los niveles de calidad y seguridad establecidos y procurar el mejor
estado de conservacion de la pagina web.

= Trazabilidad: todas las incidencias deben quedar registradas en un documento para
control del servicio.

Todas las intervenciones se realizaran segun los siguientes horarios y conforme al
calendario laboral de CTSS:

= Trabajos en horario laboral de martes a viernes de 8:00 a 18:00 horas.

» Trabajos en horario laboral de lunes o dia siguiente a festivo de 7:30 a 17:00
horas.

No obstante lo anterior, para las incidencias graves que ocurran fuera de estos horarios y
en sabados, domingos Yy festivos, el licitador debera proporcionar un contacto movil de
algun técnico.

Los plazos de respuesta seran los propuestos en su oferta por el contratista, que, en todo
caso, no podran ser superiores a los indicados a continuacion:

=  Plazo de respuestas para cambios en la web:

Los tiempos maximos de respuesta seran los siguientes:
e En caso de cambios no urgentes en la web: 72 horas;
e En caso de cambios urgentes: 2 horas.

En ambos casos, el plazo se computard desde el aviso de CTSS, hasta la
realizacion del cambio.

A dichos efectos, se entenderan por cambios no urgentes aquellos que no afecten
al servicio o cambios que no estén ligados a noticias que son gestionadas por el
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administrador de la pagina web; y, en cambio, por cambios urgentes a aquellos
que afecten a la informacion en tiempo real de los servicios y a los horarios
planificados en la pagina web publica, asi como a la informacion critica para el
buen funcionamiento interno del personal de CTSS, como son la consulta de la
planificacion de horarios de conductores/as. Los cambios ligados al gestor de
contenidos que estén relacionadas con los contenidos anteriormente
mencionados se considerardn igualmente como urgentes.

= Plazo de respuestas para las incidencias graves: se determinara calculandose el
tiempo transcurrido desde el aviso de CTSS hasta la reparacién y/o solucion de
la incidencia.

El tiempo méximo de respuesta para la reparacion de las incidencias graves sera
de 2 horas.

A dichos efectos, se consideraran incidencias graves aguellas que dejen sin
servicio la web (a saber, caida de servidor, bloqueo web, fallos en la consulta de
la informacion en tiempo real, errores en la interaccién con otros sistemas de
informacion...).

=  Plazo de respuestas para las incidencias no graves: se determinara calculandose
el tiempo transcurrido desde el aviso de CTSS hasta la reparacion y/o solucién
de la incidencia.

El tiempo méaximo de respuesta para la reparacion de incidencias no graves sera
de 72 horas.

Se consideraran incidencias no graves aquellas que no influyan en el
funcionamiento correcto de los servicios.

4.2. Nuevos desarrollos

Cuando CTSS estime la necesidad de implementar nuevos desarrollos en la pagina web
gue gestiona, solicitara al contratista para que éste presente un presupuesto detallado con
descripcion del alcance de dicho desarrollo, en el que indicardn las horas previstas para
los nuevos desarrollos, asi como el plazo previsto para su ejecucion, que debera ser
aprobado por CTSS antes de iniciar los servicios.

A dichos efectos, presentado el presupuesto, CTSS dara, de estimarlo conveniente, el
visto bueno al mismo, comenzando en ese mismo momento el plazo de ejecucion
propuesto por el adjudicatario.

Los nuevos desarrollos podran comprender, entre otros, los ejemplos previamente
indicados en el apartado 2.2 del presente Pliego.
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