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1 OBJETO

El objeto del presente pliego es establecer las condiciones para el “SERVICIO DE
MANTENIMIENTO Y EVOLUCION DE LA APLICACION DE INFORMACION DE
EUSKOTREN PARA MOVILES (APP)”, con nimero de expediente P10034255.

En este pliego se describen las condiciones que deberan cumplir los servicios
objeto de la presente contratacion. Conforme se establece en los apartados
correspondientes, la empresa adjudicataria debera prestar los servicios
requeridos 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 Normalizacidn Linglistica de Euskotren.

¢ ANTECEDENTES

La Sociedad Pablica EuskoTrenbideak - Ferrocarriles Vascos S.A.U. (en adelante
Euskotren) perteneciente al Departamento de Planificacién Territorial, Vivienda
y Transportes del Gobierno Vasco, fue creada el 24 de mayo de 1982 para
gestionar la red ferroviaria gue discurria integramente por la Comunidad
Auténoma del Pais Vasco, CAPV.

Actualmente, Euskotren es un operador de transportes en la CAPV, con mas de
35 millones de usuarios/as al afio que integra servicios de transporte de tren,
metro-L3, funicular de Larreineta, tranvia de Bilbao y de Vitoria-Gasteiz,
transporte de mercancias por ferrocarril y concesiones de transporte por
carretera en los tres territorios historicos de la CAPV. Todos estos servicios
satisfacen la necesidad de movilidad de la ciudadania y garantizan una mayor
libertad de transito de mercancias.

Euskotren dispone de una aplicacion para moviles (APP) cuyo disefio original
estaba orientado a permitir:

e Suutilizacion en terminales moviles de sistemas operativos Android e i05

e Informaralas personas usuarias de los datos generales relativos a modos,
lineas y estaciones/paradas

e Informar a las personas usuarias de los horarios de servicios disponibles
por los modos, lineas y estaciones/paradas anteriores

e Realizar llamadas de emergencia (112) desde cualquier pantalla de la
aplicacion, incluso el envio de datos al propio centro de coordinacion de
SOS Deiak

e Permitir la denuncia de determinados actos incivicos

e Permitir la formalizacion de quejas, reclamaciones, sugerencias y/o
agradecimientos (QRSASs)

e Avisos especiales asociados a cada modo.

e En la actualidad la aplicacion esta disponible en euskera, castellano,
inglés y francés. Las traducciones son responsabilidad de Euskotren.

e Actualmente la APP permite realizar notificaciones “push” en los



diferentes canales de modos de transporte a los que se suscriben las
personas usuarias.

3 PERIMETRO DEL PROYECTO

3.1 Descripcion de la APP

La aplicacion esta disponible para su descarga en las appStore de Apple y de
GooglePlay.

La aplicacion se divide en los siguientes componentes principales:

e Una aplicacion servidora central que permite la integracion con el resto
de los sistemas de Euskotreny de terceros

e Una aplicacion desarrollada para terminales con sistema operativo 105,
para ser ofrecida en la tienda de aplicaciones de Apple

e Una aplicacion desarrollada para terminales con sistema operativo
Android, para ser ofrecida en la tienda de aplicaciones de Google

La aplicacion residente en el servidor central es la encargada de habilitar, entre
otras, las siguientes funciones:

e Panel para obtener estadisticas

e (estionar los avisos por modo

e (arga de contenidos almacenados en BBDD para actualizar los modos
residentes en los terminales (para consultas off-line)

e Obtencion de informacion en tiempo real mediante servicios web contra
el sistema de informacion del servicio, SIIS (para consultas on-line)

e Envio de informacion de los datos de persona usuaria a S0S Deiak tras la
llamada al 112 desde los terminales a través de servicios web

e Envio de informacion a la aplicacion QRSA (Quejas, Reclamaciones,
Sugerencias y Agradecimientos) de Euskotren a través de servicios web

e Envio de informacion a la aplicacion GUIAT (Gestor Unificado de
Incidencias y Ayuda a la Toma de decisiones) de Euskotren a través de CUN
Bus (implementado sobre el bus de servicios de Oracle)] mediante
mensajeria JIMS

Para conocer en detalle la aplicacion, Euskotren dispone de la siguiente
documentacion que sera puesta a disposicion de la empresa adjudicataria bajo el
correspondiente acuerdo de confidencialidad:

e (odigo de la APP: fuentes, recursos graficos, ...

e [Descriptivo de tecnologias utilizadas en la construccion de la APP

e [Documentacion técnicay fuentes de la aplicacion servidor

e Manual de uso de la aplicacion (esta también disponible en la propia
aplicacion en los correspondientes markets)

3.2  Arquitectura tecnologica

La plataforma esta construida en base a los siguientes requisitos:



La aplicacion de back-end de las APPs instaladas en los terminales moviles
objeto del presente concurso se encuentra integrada con numerosas
aplicaciones de operacion (ecosistema de aplicaciones Cl0J, el conjunto de las
cuales respetan el entorno tecnologico que se describe a continuacion:

e Arquitectura corporativa estandar para aplicaciones:
o Sistema Operativo: Linux Red Hat Enterprise Server, release 8.5

o Tecnologia de desarrollo: JAVA 1.8
o Servidor de aplicaciones: Oracle Weblogic 12.2.1.4
o Base de datos: Oracle 19c
o Bus de Servicios Empresariales (ESB): Oracle Service Bus (0SB
12.2.1.4)
e Arquitectura para aplicaciones web (modelo LAMP). Para la APP en
concreto:

o Sistema Operativo: Ubuntu 20.04.4 LTS
o Tecnologia de desarrollo: PHP 7.4.3y JAVA 1.6
o Servidor de aplicaciones: Apache/2.4.41
o Base de datos: MySQL Ver 8.0.30
e Bus de Servicios Empresariales (ESB): Oracle Service Bus (0SB 11g R1)

La base de datos (Oracle) para el conjunto de las aplicaciones que se integran en
el ecosistema ClO respeta la siguiente arquitectura de organizacion interna:

e TJablas de informacion comuin a todas las aplicaciones dividida a su vez en
dos tipos (estructural y produccidn)
e TJablas especificas para cada aplicacion

Los servidores que dan soporte a esta arquitectura se han implementado
redundados a todos los niveles:

e Base de datos
e Bus
e Apache
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Ademas, todas las aplicaciones se han implementado en los tres entornos
siguientes:
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Por altimo, indicar que Euskotren dispone de mas informacion descriptiva de las
soluciones tecnologicas implementadas que podran ser entregadas a las
empresas que lo soliciten (tras firmar la recepcion y confidencialidad en el
tratamiento de las mismas):

e Diseno Técnico de BBDD
e Solucién e Informe Técnico del Bus CUN (el ESB de Oracle)

e Solucion e Informe Técnico de los Servicios Web de 5115
4 ALCANCE DEL PROYECTO

La prestacion del servicio comprende, a titulo orientativo y sin menoscabo de
otras tareas adicionales, las siguientes funciones:

e Soporte Telefonico 24x/

e Mantenimiento Preventivo
e Mantenimiento Correctivo
e Mantenimiento Evolutivo

4.1 Soporte Telefonico 24x7

Se trata de un servicio de Atencion Telefonica que incluird un teléfono de
asistencia 24x7 que permita a Euskotren trasladar la existencia de una incidencia
detectada y pueda ponerse en funcionamiento el Mantenimiento Correctivo para
solucionar la misma.

Este soporte telefénico, por tanto, no estara destinado al uso por parte del
publico, sino que Gnicamente se destinara a la comunicacion de las incidencias
por parte de las personas interlocutoras designadas por Euskotren.

4.2 Mantenimiento Preventivo

Respecto al mantenimiento preventivo, se incluiran las siguientes
tareas/servicios:

e Realizar los preparativos para el lanzamiento de las diferentes versiones
(actualizaciones) de la aplicacion a los markets (tiendas de |0s y Android).

e Tutelar el comportamiento de las aplicaciones en las tiendas y en los
terminales de las personas usuarias realizar pequenas adaptaciones
segln evolucionan los sistemas operativos.

e Actualizaciones de iconografia y logos.

e Actualizaciones de paquetes de datos (infraestructura u operacion)

e Realizar pequenas modificaciones funcionales que pudieran derivarse de
la experiencia obtenida tras la utilizacion masiva de la aplicacion

e Actualizar la documentacion [y formacion al personal técnico de
Euskotren) sobre la aplicacion a medida que ésta sufra evolutivos

4.3 Mantenimiento Correctivo

Respecto al mantenimiento correctivo, se incluiran los siguientes servicios:



e Atencion telefonica.

e Resolucion de incidencias y bugs atribuibles a errores de codificacion.

e Resolucion de pequenas incidencias atribuibles a modificaciones
realizadas por terceros.

El cumplimiento de los ANS establecidos sera de capital importancia de cara a
tener la APP disponible para su utilizacion por parte de las personas usuarias.

4.4 Mantenimiento Evolutivo

Respecto al mantenimiento evolutivo, a partir de los analisis de los logs descritos
anteriormente, o por obsolescencia del sistema, la empresa proveedora de
servicio propondra actuaciones de mejora que le faciliten la realizacion del
trabajo contratado y, adicionalmente, la disponibilidad de los sistemas.

Por otra parte, a partir de las propias iniciativas tanto de la empresa proveedora
de servicios y/o de Euskotren, semestralmente se analizara la situacion de los
sistemas y se propondran, si cabe, actuaciones de mejora. Para poder acometer
dichas actuaciones, Euskotren ha habilitado una partida presupuestaria en forma
de bolsa de 700 horas. Esta bolsa de horas es una estimacion, sin que suponga
ninguna obligacion de ejecucion por parte de Euskotren.

De hecho, Euskotren ya ha identificado puntos de mejora que deberan ser
ejecutados con la mayor celeridad contra dicha bolsa de horas una vez se haya
formalizado el contrato.

En caso de realizar importantes cambios en la aplicacion, primero se realizara un
prototipo de funcionalidad reducida para ver el resultante antes de
Implementarlo.

45 Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS)

Con el objetivo de asegurar la calidad de los servicios, los trabajos objeto del
presente contrato se realizaran en base a un Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS)
que se establecera como marco para todas las actuaciones relativas al servicio
de mantenimiento, donde:

o Tiempo de respuesta: el que transcurre desde la comunicacion de la
incidencia/peticion hasta el inicio por parte del Servicio Técnico de la
empresa adjudicataria de las actuaciones necesarias para la resolucion de
la incidencia/peticion.

o Tiempo de resolucion: el que transcurre desde la comunicacion de la
incidencia/peticion hasta la finalizacion de la actuacion necesaria para
resolverla y la comunicacion final al usuario afectado, para su aceptacion.

o Criticidad de la incidencia (la criticidad sera establecida siempre a criterio
de Euskotren):

- Alta: impide la correcta prestacion de un servicio clave.

- Media: afecta a servicios no claves.

- Baja: no se trataria de una incidencia sino de una intervencion
programada.



Las empresas licitadoras podran proponer completar y/o ampliar los ANS en base
a su metodologia y criterio.

Los ANS seran revisados y acordados en colaboracion entre Euskotren y la
empresa adjudicataria durante la “Fase de Implantacion del Servicio” (ver
apartado Metodologia del presente pliego), y comenzaran a aplicarse a partir de
la “Fase de Servicio Estable” del servicio.

Ademas, los ANS se revisaran al menos anualmente para adaptarlos a los
criterios y necesidades de Euskotren.

Tiempo de Respuesta a una
o : e Thora
incidencia/peticion
: — Alta
Tiempo de Resolucion de
. : . 4 horas
incidencia / peticion
Tiempo de Respuesta a una
o | 1empo ! lp‘, 2 horas
Mantenimiento | incidencia / peticion ‘
‘ , — Media
correctivo Tiempo de Resolucion de
o . o 48 horas
incidencia / peticion
Tiempo de Respuesta a una
| 'empo- Apl, 8 horas
incidencia / peticion .
. = Baja
Tiempo de Resolucién de -
o . o 5 dias
incidencia /peticion

(*) Limite: las unidades reflejadas en horas se consideran horas naturales

Conjuntamente con los niveles de servicio, en la “Fase de Implantacion del
Servicio” Euskotren establecerd un esquema de penalizaciones en relacion al
incumplimiento de los ANS acordados. Las penalizaciones se aplicaran sobre el
importe de factura mensual correspondiente pudiendo llegar a una penalizacion
maxima de un 20% de descuento sobre el importe facturado.

La siguiente tabla presenta el esquema que se tomara como base para la
aplicacion de penalizaciones por bajo cumplimiento de los niveles de servicio:

x <90 %
90% <=x <85% 5%
95% <=x <98% 2%
x <90 % 10%
90% <=x <85% 5%
95% <= x < 98% 2%

En caso de que la empresa adjudicataria incurra en penalizaciones por el
incumplimiento de los ANS durante tres meses consecutivos o alternativamente
en tres de los Gltimos cuatro meses, Euskotren se reserva el derecho de
interrumpir el contrato sin opcién a indemnizacion de ningln tipo para la
empresa adjudicataria.



Adicionalmente, en caso de producirse alguna incidencia/peticion gque no haya
sido resuelta por la empresa adjudicataria en un plazo inferior al doble del plazo
previsto en el Acuerdo de Nivel de Servicio, Euskotren podra contratar un servicio
externo para resolver dicha incidencia/peticion, descontando el coste de dicha
contratacion del importe de la siguiente factura de la empresa adjudicataria.

De manera obligada y en caso de incidencia critica la empresa adjudicataria
debera de contar con un equipo técnico que pueda desplazarse en el tiempo
maximo de una hora a la sede de EUSKOTREN con el fin de solventar la incidencia
o establecer reuniones técnicas con este fin.

5 SOLVENCIA TECNICA

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

6 METODOLOGIA

La metodologia de trabajo propuesta para el desarrollo de los servicios de
mantenimiento y evolucion de la aplicacion de informacion de Euskotren debera
contemplar al menos las siguientes fases:

o Fasel, Implantacion del Servicio: comprendera las actividades necesarias

para la puesta en marcha de los servicios. Incluye la implantacion del
modelo de relacién y modelo de servicio y la definicion y estabilizacion de
todos los aspectos asociados a los servicios (estructura organizativa,
procedimientos operativos y técnicos, acuerdos de nivel de servicio,
herramientas de gestion, etc.). La duracion de esta fase no podra ser
superior a un mes.

o Fase Il, Servicio Estable: comprende las actividades y procedimientos

operativos que tendran lugar durante la ejecucion cotidiana del servicio
(una vez completada la Fase de Implantacion). Incluye la aplicacion de los
Acuerdos de Nivel de Servicio y Penalizaciones.

o Fase lll, Reversién o Devolucién: comprende las acciones necesarias para

garantizar la correcta transicion hacia el siguiente escenario de
mantenimiento una vez completado el ciclo del servicio contratado. Esta
fase se ejecutara durante el Gltimo mes del contrato.

Las empresas licitadoras deberan aceptar la posibilidad de realizar la prestacion
del servicio tanto bajo su propia herramienta Service Desk como utilizando la
herramienta corporativa de Euskotren. En el caso de utilizar dicha herramienta
Euskotren facilitara los accesos pertinentes o el modelo de relacion necesario en
caso de integracion con la herramienta usada por la empresa adjudicataria.

6.1 Transicion del servicio

La propuesta de las empresas licitadoras respecto al plan de transicion del
servicio se especificara teniendo en cuenta la terminologia siguiente:

e Empresa adjudicataria saliente: Es la empresa proveedora que en la



actualidad se hace cargo del servicio o servicios objeto de este pliego.

e Empresa adjudicataria entrante: Es la empresa adjudicataria futura y por
lo tanto sera el responsable de la provision del servicio o servicios objeto
de esta licitacion.

e Fase de captura de conocimiento: Es la fase previa a la fase de transicion,
durante la cual, y antes de que se inicie la ejecucion del contrato, la
empresa adjudicataria entrante realiza con el apoyo de la empresa
adjudicataria saliente la captura del conocimiento y la transferencia
tecnoldgica necesaria que le permitira lograr la provision definitiva del
servicio al final de la fase de transicion. Las empresas licitadoras tendran
que incluir en su oferta técnica como llevaran a cabo esta fase, la duracion
prevista y su grado de implicacion para hacerlo. Esta fase no sera
facturable.

e Fase de transicidn: Es el periodo de tiempo, dentro del plazo de ejecucion
del contrato, que empieza en el momento en que la empresa adjudicataria
entrante se hace cargo del servicio y que por definicion acaba cuando el
servicio esta estabilizado en los niveles de servicio actuales.

6.2 Maodelo de Transicion

El modelo de transicion, que incluye la fase de captura de conocimiento y la fase
de ejecucion de la transicion, tiene una limitacion temporal maxima de 1 mes para
hacer la transicion del servicio y asumir completamente la ejecucion del servicio
en tanto en cuanto a los nuevos desarrollos como las tareas de apoyo y
mantenimiento.

La empresa licitadora tendra que detallar en su oferta el calendario, la
organizacion, la metodologia, las actividades, las acciones a emprender y los
planes de contingencia para que la etapa de transicion tenga la minima afeccion
para Euskotren.

Los roles y las responsabilidades de cada parte en cada una de las fases son:

Durante la Facturacion de los servicios

adjudicacion del Tiene la responsabilidad de prestacion

contratoy la del servicio y cumplimiento de los ANS

firma del nuevo actuales

contrato

Fase de captura Facturacion de los servicios. Tiene que ofertar la temporalidad de la
de conocimiento | Tiene la responsabilidad de la fase de captura del conocimiento y de
y planificacion de | prestacion del servicio y el la planificacion de la transicién (1 mes)
la transicion cumplimiento de los ANS actuales También tiene que ofertar los

Facilita la atencion, la colaboraciony procesos seguidos para garantizar
la informacion necesaria para realizar | esta transferencia

una correcta transferencia de A pesar de que no facturara los
conocimiento y tecnolégica que servicios, los costes de esta fase tiene
permitira a la nueva empresa que estar incluido en la oferta

adjudicataria hacerse cargo del servicio| presentada
en un futuro




Fase de ejecucion| No facturara los servicios. Facturacion de los servicios.

de la transicion No tiene ninguna responsabilidad Tiene la responsabilidad de la
sobre el servicio. prestacion del servicio y el
La nueva empresa adjudicataria puede | cumplimiento de los ANS ofertados
necesitar su apoyo para garantizar la para la fase de ejecucion de la
correcta provision del servicio transicion (como minimo los actuales).

Tendra que seguir las etapas y la
temporalidad de la fase de ejecucion
de la transicion ofertados.

Después de la Facturacion de los servicios.

fase de Tiene la responsabilidad del
ejecucion de la cumplimiento de los ANS ofertados
transicion

La empresa adjudicataria de este contrato, la adjudicataria actual y Euskotren
acordaran la finalizacion de esta fase mediante la firma de un documento de
aceptacion.

6.3 Plan de Transicion

La empresa licitadora tendra que incluir en su oferta técnica la definicion del plan
de transicion:

e Planificacion detallada de la fase de captura del conocimiento, la duracion
prevista y su grado de implicacion.

e [Definicion del marco temporal y recursos necesarios para llevar a cabo el
plan de transicion.

e Planificacion detallada de la fase de ejecucion de la transicion, duracion
prevista y definicion de los ANS ofrecidos hasta la estabilizacion
definitiva, como minimo manteniendo los indicadores actuales.

o [Detalle de las actividades necesarias por parte del proveedor actual para
garantizar el correcto traspaso de responsabilidades, detallando para
cada actividad: el objetivo, duracion y resultado esperado.

7 GESTION DEL SERVICIO

El servicio de mantenimiento preventivo, correctivo y evolutivo consistira en
realizar las comprobaciones, correcciones, incorporaciones, modificaciones y
eliminaciones necesarias en la APP de Euskotren y elementos Tl que la forman
para prevenir fallos, solucionar las incidencias sobrevenidas y/o cubrir nuevas
necesidades de la organizacion.

El proceso de gestion del servicio de mantenimiento cubrira al menos las
siguientes etapas y actividades:

o lIdentificacion de la actuacion preventiva, incidencia y/o propuesta de
cambios para cubrir nuevas necesidades.

o Estimacion de esfuerzo (en horas de dedicacidn y materiales si los
hubiere), que tendra caracter de presupuesto vinculante y propuesta de
planificacion de las actuaciones.



o Aceptacion (o desestimacidn) de la propuesta de mantenimiento por parte
de Euskotren.

o Implementacion de la actuacion preventiva, correccion de la incidencia o
implantacion de la solucion propuesta (si procede).

Las actuaciones de mantenimiento se clasificaran y gestionaran en base a las
condiciones establecidas en los Acuerdos de Niveles de Servicio
correspondientes.

Todas las actuaciones independientemente de su tipologia se registraran y
gestionaran mediante el sistema de gestion de solicitudes de mantenimiento
que Euskotren estime conveniente.

Las empresas licitadoras deberan aceptar expresamente la posibilidad de
realizar la prestacion del servicio tanto bajo su propia herramienta de gestion de
solicitudes como utilizando la herramienta aportada por Euskotren.

No obstante, la empresa adjudicataria debera aportar su propio sistema de
Gestion de solicitudes en la medida que Euskotren no habilite uno propio.

En la oferta se debera explicar cual es la herramienta y método propuesto por la
empresa licitadora para gestionar las solicitudes y la documentacion del
procedimiento a seguir.

Ademas, se propondra la forma en gue se revertira a Euskotren toda la
documentacion técnica y funcional que se genere a lo largo de la ejecucion del
presente contrato.

8 ORGANIZACION Y DIRECCION DE LOS TRABAJOS

Las empresas licitadoras propondran, para la ejecucion de este contrato, su
planteamiento en relacion con la organizacion y direccion de los trabajos,
estableciendo las unidades y roles que consideren necesarios para garantizar la
correcta prestacion de los servicios.

Se valorara la presencia de mujeres en dicha organizacion con cargos o roles de
responsabilidad en relacidn con los servicios incluidos en el contrato.

Se valorara toda accion propuesta aplicable al contrato que vaya en consonancia
con el plan de politica ambiental de Euskotren (que se puede consultar en la
pagina web www.euskotren.eus).

El esquema propuesto estara formado al menos por los siguientes comités:

e (omité de Direccion, sera el érgano de mayor rango en el servicio, con
autoridad en los ambitos de la organizacion del servicio y la supervision
del cumplimento del contrato. Contara con la participacion de una
persona que represente a la Direccion de Euskotren junto con la persona
responsable del servicio por parte de Euskotren. Entre otras, cumplira con
las siguientes funciones:



Revision de la marcha del servicio.
Facilitar los recursos especiales que demande la jefatura del
servicio.

o Aprobar y poner en marcha las decisiones que afectan a la

organizacion y que no estén previstas en el contrato.

o Aprobar cualquier cambio de especificaciones que modifique los

términos del contrato.

Resolver los litigios que eventualmente pudieran producirse, y
arbitrar en los imprevistos con impacto en aspectos de calidad,
costes o plazos.

e (omité de Seguimiento: Sera el foro de analisis operativo de la marcha del
servicio, con autoridad en los ambitos de la gestion de los recursos
asignados al servicio y su plan de trabajo, y la satisfaccion de las
especificaciones y plazos contractuales. Contara con la participacion de
la persona responsable del servicio por parte de Euskotren. Celebrara
reuniones mensuales y, entre otras, cumplira con las siguientes
funciones:

o Revisar la Planificacion y grado de avance de las actividades del
servicio, estableciendo, en su caso, planes de accion correctivos
oportunos.

Analizar los riesgos y tomar decisiones para minimizar su impacto.

Aprobar los cambios que no excedan del ambito del contrato.

Facilitar los recursos materiales que precise el Equipo de servicio.

Recepcionar los entregables objeto del servicio, tras la

conformidad del Equipo de proyecto.

o Informar al Comité de Direccion del avance del servicio y
entregables recepcionados.

o Aprobarlavaloraciény presentar propuesta al Comité de Direccion,
de los cambios solicitados, que excedan el ambito del contrato o
afecten a la planificacion o costes.

o Revisar la situacion de incidencias ocurridas en el servicio.

O O O O

9 PLANIFICACION DE LOS TRABAJOS

La empresa adjudicataria debera realizar los trabajos objeto del presente
contrato en el plazo marcado en el presente pliego técnico, contados a partir de
la firma del correspondiente contrato. Asimismo, debera establecer una
planificacion inicial con suficiente detalle, que debe figurar en la propuesta a
presentar en la licitacion. Dicha planificacion recogera al menos, todas las
actuaciones senaladas en el apartado “4. Alcance del Proyecto” del presente
pliego técnico.

Ademas, figuraran explicitamente en la misma los aspectos que a continuacion
se sefalan:

e Propuesta de reuniones de seguimiento entre las partes.

e Toma de datos para obtencion de requisitos destinada a la resolucion de
las incidencias y trabajos acordados.

e Entrega del diseno funcional y propuesta de resolucion de las incidencias
y trabajos acordados, a validar por el comité de Direccion.



e Despliegue de las nuevas funcionalidades y/o correcciones.

e Formacion a las personas usuarias que designe Euskotren.

e (ualquier otro hito relevante que afecte a la ejecucion del servicio,
ademas de los sefalados en el presente apartado.

9.1 Hitos Basicos a considerar

e Unavez adjudicado el contrato y en el plazo maximo de 1 mes, la empresa
adjudicataria debe presentar al comité de Direccion la planificacion
definitiva, que debera ser aceptada por la persona responsable del
servicio de dicho comité, reservandose éste el derecho de incluir los
cambios gue considere oportunos para la correcta ejecucion de los
trabajos objeto de contratacion.

e FEl proyecto se iniciara con una Reunion de Arranque, a celebrar en la
semana siguiente a la formalizacion del contrato, donde seran
presentados al comité de Direccion las personas participantes en el
mismo por parte de la empresa adjudicataria, asi como las personas
responsables por ambas partes de coordinar y dirigir la correcta ejecucion
de los trabajos.

10 ENTREGABLES

10.1 A lo largo de la vida del Proyecto

Durante la ejecucion del proyecto la empresa adjudicataria debera proporcionar
al comité de seguimiento la siguiente documentacidn minima:

e Plan de proyecto para la ejecucion del servicio, estructurado de acuerdo
con los trabajos objeto de contratacion. El plan de proyecto debera incluir
tareas, duracion de las mismas y asignacion de recursos.

e Actas de reuniones. La empresa adjudicataria sera responsable de la
elaboracion de las actas de las reuniones mantenidas. Dichas actas
deberan ser entregadas al comité de seguimiento en un plazo maximo de
3 dias habiles, a contar desde la fecha de la reunién.

e Informes de seguimiento mensuales. La empresa adjudicataria entregara,
antes del dia quince de cada mes, un informe en el que reportara los
trabajos realizados durante el mes vencido y recogera la situacion
actualizada de los sistemas. En dicho informe se indicara también la
valoracion economica de los trabajos realizados desglosando para cada
caso:

o Intervenciones realizadas (indicando el motivo)
o Horas dedicadas desglosadas por perfil
o Horas disponibles

e Estos importes se consideraran incluidos dentro del alcance del presente
contrato hasta consumir las horas indicadas en las tablas de presupuesto.

e Redactar un informe mensual con las principales estadisticas de la
aplicacion (descargas, terminales, consultas, ...)



10.2 A la conclusion del proyecto

Una vez finalizado y aprobado el proyecto, la empresa adjudicataria debera hacer
entrega de la siguiente documentacion:

e [uentes

o La dltima version de los programas fuentes de los desarrollos
objetos del presente contrato

o Debera ser posible su instalacion, compilacién y ejecucion con
éxito y libre de errores en los equipos del CPD del Euskotren.

e [Documentacion. La empresa adjudicataria debera entregar toda la
documentacion definida a lo largo del proyecto, que contenga al menos:

o Diseno de la arquitectura para el despliegue.

o Documentacion para instalacion, configuracion y parametrizacion
de la plataforma.

o Instalaciony puesta en marcha

= Plan de implantacion, desarrollo y despliegue en la
plataforma propuesta, en los dos entornos, preproducciony
produccion.

* Procedimiento de publicacion (actualizacién y des-
publicacion) de la APP en ambas plataformas

o Manual de implantacion y explotacion de la nueva plataforma
desarrollada, que debera contener al menos:

* Documentacion de los procedimientos de desarrollo vy
construccion de la nueva plataforma

= Manual de instalacion detallado de los médulos, indicando
los procedimientos, métodos y parametrizaciones para la
puesta en funcionamiento.

* Procedimiento y protocolo de pase entre el entorno de
preproduccion vy el de produccion.

* Procedimientoy planes de contingencia ante fallos.

o Documentacion del plan de mantenimiento del entorno. o
Documentacion técnica para la correcta compilacion de los codigos
fuentes entregados. o En caso de utilizar componentes de terceros
se entregara toda la documentacion propia del componente, asi
como el detalle de su integracion. Si estan sujetos a algln tipo de
licencia con cualquier restriccién, la empresa adjudicataria debera
indicarlo en la propuesta y se compromete a suministrar las
licencias para su utilizacion sin que ello le suponga coste alguno a
Euskotren.

o Formacion:

* Plan de Formacion
= Material didactico para la imparticion de los cursos.

o Plan de implantacion, desarrollo y despliegue en la plataforma,

entornos de preproduccion y produccion.

Enresumen, al finalizar la ejecucion del contrato, los desarrollos que constituyen
la solucion quedaran a plena disposicion del Euskotren para poder hacer
evolutivos o actualizaciones con medios propios o con cualquier otra empresa
proveedora. Para ello la empresa adjudicataria confeccionara entregables con



toda la documentacion funcional y técnica necesaria, tanto para poder
desarrollar y compilar, como para gestionar la publicacion y des-publicacion de
la aplicacion.

10.3 Accesoy organizacion de la documentacion

Toda la documentacion que se genere a lo largo de la vigencia del presente
contrato y su posible prorroga debera quedar catalogada, almacenada y
controlada conforme a un plan de versiones en soporte digital, que sera
consensuado previamente con la empresa adjudicatariay que, asimismo, permita
la consulta via web e impresa de dicha documentaciéon cuando sea necesario.

La empresa adjudicataria debera proporcionar todas las nuevas versiones que de
los documentos se generen, siendo responsabilidad de dicha empresa
adjudicataria la gestion de estos documentos hasta su entrega como producto
final a Euskotren. Las entregas tanto en formato electronico como impreso
deberan estar convenientemente organizadas y estructuradas y contener un
indice que indique el contenido y el orden de toda la documentacion entregada.
Ademas, los documentos deberan reflejar la fecha y la version, datos de las
personas que lo han elaborado, corregido y verificado.

Euskotren pondra a disposicion de la empresa adjudicataria un repositorio propio
para la documentacion del proyecto y para las fuentes desarrolladas.

10.4 Presentacion final de la documentacion

A la finalizacion del contrato, se entregara toda la documentacion, en copia
Impresa, encuadernada y perfectamente legible. Otra copia, completamente
editable en formato ofimatico, se entregara en soporte electronico debidamente
etiquetado.

La entrega de la documentacion sera en Euskera y Castellano.
10.5 Aseguramiento de la calidad, usabilidad y estandarizacion

Euskotren se reserva el derecho de someter los desarrollos contratados y
desplegados por la empresa adjudicataria a auditorias llevadas a cabo, bien por
Euskotren, bien por terceros para revision del cumplimiento de la normativa de
accesibilidad exigida sobre las mismas, de los aspectos de usabilidad, asi como

del cumplimiento de los niveles de estandarizacion a las especificaciones WAI-
AA, XHTML, CSS, XML

La empresa adjudicataria estara obligada a realizar las modificaciones o cambios
que pudieran ser necesarios para dar cumplimiento a lo recogido en los informes
generados como resultados de dichas auditorias, sin coste adicional alguno.



171 CONTROL DE LOS TRABAJOS

La empresa adjudicataria entregara, antes del dia quince de cada mes, un informe
en el que reportara los trabajos realizados durante el mes vencido y recogera la
situacion actualizada de la evolucién del proyecto.

En dicho informe se indicara también la valoracion econémica de los trabajos
realizados desglosando para cada caso:

e TJipologia de la actuacion.

e Horas dedicadas.

e Materiales empleados (en caso de ser necesarios).
e Otros costes

Para cada actuacion se debera indicar el detalle de todas las tareas realizadas en
documento anexo al informe mensual.

En cada informe se incluira un resumen que reflejara los importes consumidos,
acumulados con caracter mensual y anual, a lo largo de todo el servicio.

Se emitiran facturas mensuales basadas en las correspondientes certificaciones
en las que se incluiran:

o El coste mensual del servicio (fijo).

o Elimporte correspondiente a las actuaciones realizadas.

o Elimporte total certificado hasta la fecha.

o Elimporte (anual) restante.

Siempre que la empresa adjudicataria solicite alguna instruccion o decision,
debera proponer a su vez, aguella que a su entender considere como mas
apropiada.

12 EQUIPO HUMANO

Las empresas licitadoras deberan proponer el equipo humano adecuado para la
prestacion del servicio, el cual debera estar compuesto como minimo por los
siguientes perfiles:

e Persona responsable del servicio. Cumplira las siguientes funciones:

o Responsable de la organizacion, del desarrollo y control
permanente del servicio, supervisando el ajuste a los objetivos
iniciales y niveles de servicio establecidos.

o Desarrollar el plan de trabajo y elaborar informes periodicos de
seguimiento.

Sera la persona responsable de la interlocucion con Euskotren en
relacion con la gestion del proyecto.
e Equipo técnico, que incluira como minimo:

o Dos (2) personas expertas en desarrollo de aplicaciones para

moviles.



La carga de trabajo previsto para ambos perfiles en funcion del mantenimiento
se recoge en la siguiente tabla:

Perfil Horas
Coordinador/a 320
Técnicos/as de Aplicaciones Moviles 740

Esta estimacion del reparto de horas es meramente orientativa y no se considera
vinculante. Las dedicaciones efectivas se deberan desarrollar en funcion de las
necesidades del proyecto.

El equipo propuesto por la empresa licitadora debera estar disponible a lo largo
del contrato para la ejecucion de las actuaciones descritas en funcion de las
necesidades y de acuerdo con los niveles de servicio establecidos.

Si Euskotren considera que el servicio no se presta con la calidad debida, la
empresa contratista debera realizar los cambios oportunos en su organizacion
para prestar el servicio con la calidad debida a juicio de Euskotren.

Las penalizaciones seran acumulativas.

15 MEDIOS MATERIALES

La empresa adjudicataria se hara cargo de suministrar a su personal las
herramientas necesarias y adecuadas para prestar el servicio de acuerdo con lo
contratado. Los equipos y herramientas estaran siempre en perfecto estado.
Todas las herramientas gue lo requieran estaran homologadas, verificadas y
calibradas periodicamente.

Dispondra en todo momento de lo establecido en el apartado correspondiente a
los medios materiales de la Solvencia Técnica.

Los costes tanto de todos los equipos, herramientas, medios de transporte y
maquinaria se consideran incluidos en los precios unitarios indicados en el
contrato no dando lugar a facturacion de los mismos salvo que Euskotren
demande medios auxiliares suplementarios.

14 PLAZOQS DE EJECUCION

El plazo de prestacion del servicio sera de dos anos con posibilidad de prérroga
de otro ano mas.

El plazo comenzara a contar desde el acta de inicio de los trabajos.
15 GARANTIA DE LOS TRABAJOS

Todas las actuaciones ejecutadas durante el transcurso del proyecto
(documentos, software, mantenimientos, etc.) dispondran de un (1) afo de



garantia desde la fecha en la que se produzca su aceptacion por parte de
Euskotren, salvo lo que entre en el ambito del RD 7/2021, cuya garantia sera de 3
anos.

16 PROPIEDAD INTELECTUAL DE LOS TRABAJOS

La empresa contratista acepta expresamente que los derechos de explotacion
de los productos desarrollados al amparo del presente contrato corresponden
Unicamente a Euskotren, con exclusividad y a todos los efectos.

1/ ESTRUCTURA DE LA OFERTA

171 Sobre de documentacion administrativa

Documentacion administrativa y de solvencia que determina el Pliego de
Condiciones Administrativas Particulares y su Caratula.

17.2 Sobre de criterios evaluables mediante formulas

Oferta econémica y criterios evaluables mediante formulas. Se incluira el
siguiente documento:

"

e "Modelo de Proposicion Criterios evaluables mediante Formulas”.
17.3 Sobre de criterios evaluables mediante juicios de valor

Oferta técnica y criterios de juicios de valor. Las empresas ofertantes deberan
presentar en fecha una oferta completa con al menos los siguientes apartados:

o Objetivos y Alcance, apartado en el que se describen los objetivos y el
alcance que comprendera el servicio.

o Descripcion de los trabajos, detalle de las caracteristicas de la prestacion
y gestion de los servicios solicitados, con especial atencion al Plan de
mantenimiento preventivo, con detalle de las caracteristicas de la
prestaciony gestion de los servicios solicitados.

o Organizacion y Direccion de los trabajos: estructura organizativa y roles
propuestos para garantizar la correcta prestacion de los servicios.

o Metodologia.

o Planificacién: duracion, fases e hitos del servicio, con especial hincapié en
el plan de gestian del servicio.

o Medios materiales puestos al servicio del contrato.

o Criterios medioambientales, con especial atencion a las medidas de
reduccion de emisiones de CO2y la gestion de los residuos que se generen
en el proyecto.

o Se valorara la presencia de mujeres en el equipo de trabajo. En caso de
sustitucion de un perfil ofrecido y adjudicado como “mujer”, la empresa
adjudicataria debera ofrecer otro perfil "“mujer”.

o Sevalorara la presencia de profesionales mayores de 55 afnos en el equipo
de trabajo con dedicacion superior a 50%. En caso de sustitucion de un



perfil ofrecido y adjudicado como “mayor de 55 anos”, la empresa
adjudicataria debera ofrecer otro perfil “mayor de 55 anos”.

Las ofertas que no alcancen una puntuacion minima de 22 Puntos en la valoracion
por Juicios de Valor quedaran rechazadas.

Todos aquellos trabajos, materiales y servicios en general no expresamente
indicados en este pliego, pero que sean considerados necesarios para la correcta
ejecucion de los trabajos seran indicados e incluidos en la oferta y posterior
servicio, y que no constituya documentacion o informacion que haya que valorar
mediante formulas.

18 CRITERIOS DE VALORACION DE LAS OFERTAS

Los que se especifican en la Caratula del Pliego de Clausulas Administrativas
Particulares.

19 PRESUPUESTO DEL CONTRATO

Los precios deberan incluir todos los gastos, beneficios e impuestos, con la Gnica
excepcion del IVA.

El importe del presupuesto formulado por Euskotren para la prestacion de estos
servicios asciende a 157.800,00€ (78.900 €/ano (IVA excluido))

Asimismo, se contempla la posibilidad de ampliacion en hasta un 20% el
presupuesto del contrato, para la ejecucion de trabajos de igual naturaleza a la
de los definidos en este contrato, consecuencia de situaciones sobrevenidas no
planificables. La empresa adjudicataria se compromete a poder facilitar los
recursos necesarios para satisfacer esta necesidad de Euskotren.

20 CONFIDENCIALIDAD Y SEGURIDAD

La empresa adjudicataria se comprometera a garantizar la maxima
confidencialidad y seguridad de la informacion que se le entregue en el
transcurso del servicio, comprometiéndose a no revelar o utilizar la misma sin el
consentimiento escrito de las personas responsables designadas por Euskotren.

Las comunicaciones entre las personas responsables de Euskotren y la empresa
adjudicataria se realizaran Unicamente mediante las personas que sean
autorizadas por ambas partes.

La informacidn proporcionada sera GUnicamente utilizada para los propositos del
presente servicio, comprometiéndose la empresa adjudicataria a:

No permitir el acceso a la misma a personal no relacionado con el servicio.
No utilizar la informacion para otros proyectos.

No ceder la informacion a terceros.

Devolver y destruir todas las copias realizadas de la informacién
establecida como confidencial.

O O O O






ANEXO | - MODELO PROPOSICION CRITERIOS EVALUABLES FORMULAS

DDA, et , con domicilio en
........................ ccalle oGPy DNLL
en nombre propio o en representacion de la empresa .......cccccccoiiiiiiin , con
domicilio a efectos de notificaciones en ..o, , calle
.............................................. LGP Teléfono ooy CLFL
DECLARO:

|. Que he quedado enterado del anuncio de licitacion para la adjudicacion del
contrato que tiene por objeto el “SERVICIO DE MANTENIMIENTO Y EVOLUCION
DE LA APLICACION DE INFORMACION DE EUSKOTREN PARA MOVILES (APP)",
con nUmero de expediente P10034255.

[I. Que igualmente conozco el Pliego de Prescripciones Técnicas, 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.

[Il. 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 relacion con el citado concurso, propongo su realizacion por la cifra
anualtotalde ..o € (maximo 78.900,00 €/aro), en cuyo precio
deben entenderse incluidos todos los conceptos incluyendo los impuestos,
gastos, tasas y arbitrios de cualquier esfera fiscal, y beneficio industrial del

contratista con la Unica excepcion del IVA.

DISPONIBILIDAD
(max.10.000,00 [.V.A excluido
MANTENIMIENTO
PREVENTIVO,
CORRECTIVO Y EVOLUTIVO

(max.65 €/hora iva excluido)

A. TOTAL (Max. 78.900 €/afo I.V.A excluido)

1060 (*)

(*) Esta dedicacion es meramente orientativa y no se considera vinculante.
Unicamente aplica a efectos de elaboracién del presupuesto maximo ofertado.
Durante la ejecucion del servicio las dedicaciones efectivas se podran consumir de
forma flexible en funcion de las necesidades del proyecto.

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

Fdo.:






