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1 OBJETO

El objeto del presente pliego es establecer las condiciones para el “SERVICIOS DE
MANTENIMIENTO DEL SISTEMA SIIT DE EUSKOTREN", con nimero de expediente
P10032470.

El objeto de este pliego es el de presentary fijar las condiciones técnicas que han
de regir la contratacion de la prestacion del servicio de mantenimiento
correctivo, evolutivo, administracion, asistencia técnica y soporte a las personas
usuarias del Sistema Integrado de Informacidn de Ticketing (SIIT) de Euskotren.

Este contrato deberd de cumplir con la normativa vigente en materia de
prevencion de riesgos laborales, medio ambiente e igualdad de género, a la vez
que tratara de fomentar el uso del euskera, aplicando la politica de
Normalizacién Linguistica de Euskotren.

¢ ANTECEDENTES

La Sociedad Piblica EuskoTrenbideak - Ferrocarriles Vascos S.A.U. (en adelante
Euskotren) perteneciente al Departamento de Planificacidn 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 en un operador de transportes en la CAPV, con mas de
30 millones de usuarios/as al afio que integra servicios de transporte de tren,
metro - L3, funicular de Larreineta, tranvia de Bilbao y Vitoria-Gasteiz,
transporte de mercancias por ferrocarril, concesiones de transporte por
carretera en los tres territorios historicos de la CAPV, ademas de lineas propias
que hacen de lanzadera o prolongacion de las lineas de ferrocarril en las que
opera y que estan conceptualizadas dentro del negocio de ferrocarril (pero se
presta el servicio con autobuses). Todos estos servicios satisfacen la necesidad
de movilidad de la ciudadania y garantizan una mayor libertad de transito de
mercancias.

Euskotren cuenta con mas de 1.200 personas trabajadoras repartidos en multitud
de ubicaciones (talleres, residencias de personal, estaciones, etc.) en los que las
nuevas tecnologias son una herramienta fundamental para prestar los servicios
pUblicos esenciales que tienen encomendados.

Desde el ano 2005 Euskotren dispone de un sistema de informacion ERP SAP
como herramienta para apoyar todos sus procesos economicos y de gestion.
Dicho sistema se ha mantenido y evolucionado hasta la fecha actual. La
informacion de venta se integraba en SAP para los procesos de contabilizaciony,
en base a esa informacién se generaban estadisticas con criterios basados en la
venta.
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Este diseno de consultas e informes respondian a un formato clasico de venta de
billetes, mayoritariamente propietarios y donde se establecia el viaje en la propia
compra.

Sin embargo, en la actualidad, Euskotren tiene acuerdos con diferentes
consorcios, autoridades de transporte e incluso otros operadores, para permitir
el uso de titulos ajenos, tipo monedero o titulos combinados en los que la
liguidacién y, por tanto, el ingreso para Euskotren proviene de la liquidacion con
estas entidades segln el uso (validaciones) registrado.

Esta situacion, motivo que Euskotren después de un estudio para detectar los
requisitos y necesidades, crear la definicion funcional, establecer la arquitectura
tecnologica optima y definir la integracion con otros sistemas existentes,
desarrollase e implantase el Sistema Integrado de gestion y explotacion de la
Informacion de Ticketing

5 ALCANCE

El alcance de los trabajos de mantenimiento, administracion y asistencia objeto
de esta licitacion comprende el sistema SIIT de Euskotren en su totalidad. Esto
incluye una serie de modulos, desarrollos, interfaces, tecnologias, etc. gue
forman parte del Sistema.

De forma esquematica vy a titulo informativo
3.1 Interfaces de SIIT con otros sistemas - Origenes de la informacion

El Sistema SIIT de Euskotren mantiene Interfaces con los siguientes sistemas:

SAP

ROSMIMAN (GMAO de ET)

SCP-T

SRVLURRA (en fase de implantacion)
SRVBBUS (en fase de analisis)
DIGRAS

Eventos

Recaudacion

AEMET

Portal de la persona empleada

AGS

SGT (Bilbao Vitoria y Gasteiz) - Actualmente en proceso sustitucion
Otros sistemas menores

VVVVVVVYVYVYVYVYYVYYVYYVY
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3.2 Arquitectura tecnologica

Los servidores en SIIT se organizan como se muestra a continuacion:

Servidor de Base de Datos \

Base de Datos

Oracle

Sistemas Fuente

Servidor de Aplicaciones

Portales Intranet e Internet

Orade Data Oracle Business
Integrator Intelligence

Recaudacion

llustracion 1. Esquema de servidores y sistemas

5.2.1 Servidor de Base de Datos
Contiene dos aplicativos Oracle:

e Oracle Database 12c Release 1(12.1.0.2.0) Enterprise Edition
e Oracle GoldenGate 12c (12.2.0.1.0)

Sus funciones principales son:

e Albergar los repositorios de datos de la Plataforma de Oracle y de los
componentes auxiliares independientes, como Eventos y Recaudacion

e Realizar la carga de datos de los sistemas fuente online en tiempo real
(actualmente por razones técnicas detenido)

También son necesarias instancias de Oracle GoldenGate en los servidores
fuente utilizados en modo online, su version apropiada en cada uno.
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3.2.2 Servidor de Aplicaciones

Contiene los siguientes aplicativos:

e Oracle Fusion Middleware (WeblLogic) 12c (12.2.1.0.0)

e Oracle Data Integrator Oracle 12c Release 2 (12.2.1.0.0)

e Oracle Business Intelligence 12c (12.2.1.0.0) Enterprise Edition
e Aplicacion de Gestion de Eventos

e Aplicacion de Gestion de Recaudacion

Sus funciones principales son:

e Realizar la carga de datos de los sistemas fuente consolidados de forma
sincrona (mediante planificacidn).

e Desplegar los portales de gestion de Oracle Fusion Middleware
(WebLogic)

e Desplegar el portal de acceso a informes de Oracle Business Intelligence.

e [Desplegar el portal de acceso a cuadros de mando de Oracle Business
Intellingence

e [Desplegar el portal de Eventos

e [Desplegar el portal de Recaudacion

El servidor de aplicaciones utilizado es Weblogic
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3.2.5 Correspondencia con Arquitectura Funcional

Arquitectura Funcional

Fuentes / Subsistema de \ / Subsistema de \ [ Subsistema de

de datos

Carga de Datos Repositorio de Datos Explotacién

gri%ert\u\ Servidor de Base de Datos / Servidor de \ / Servidor de \
e datos

Base de Datos Aplicaciones
Oracle
- - [ ]
g oldenGate
— =T

Oracle
Business
Intelligence

E E Serwdor de Apllcactones

A=
T \ - | )

Arquitectura Técnica

Ilustracién 2. Correspondencia entre arquitectura funcional y técnica

3.2.4 Division en capas

La plataforma de Bl se organiza en capas dependiendo de su nivel técnico y
cometidos:

Capa fisica Capa légica Capa de
presentacion
Oracle
GoldenGate ‘
Base de Oracle Business
Datos Intelligence
Oracle Data — Oracle

Integrator

llustracion 3. Capas de la plataforma
Capa fisica

Compuesta por la base de datos Oracle, utiliza las aplicaciones Oracle
GoldenGate y Oracle Data Integrator para recoger los datos de los origenes,
realizar las transformaciones necesarias y prepararlos para el sistema de Bl.
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Capa logica

Mediante una parte del producto Oracle Business Intelligence, abstrae la
estructura y datos de la capa fisica para independizar la explotacion y facilitar
las operaciones, elaborando modelos y nombrando a los componentes de forma
comprensible para el negocio.

Capa de presentacion

Contiene los informes y cuadros de mando definidos y generados a través de
varias utilidades de Oracle Business Intelligence.

3.3 Centros de Proceso de Datos (CPD)

Todos los sistemas estan ubicados en el CPD de Euskotren de Lebario.
Disponemos de entorno de desarrollo/pruebas y produccién para los productos

de ORACLE. Todos los entornos estan alojados en maquinas virtuales
gestionadas con VMWARE.

3.4 Personas Usuarias
El nimero aproximado de personas usuarias en Euskotren es de 20.
3.5 Condiciones alcance

El presente contrato no incluye en su alcance el mantenimiento de estructuras
hardware. No obstante, se considera dentro del alcance las gestiones de
coordinacion entre el equipo de la empresa adjudicataria responsable del
mantenimiento del sistema, el personal técnico de Euskotren y el servicio
encargado del mantenimiento de los elementos hardware de la infraestructura
de Euskotren.

Tampoco se encuentra dentro del alcance el mantenimiento del licenciamiento
de ORACLE. No obstante, se considera dentro del alcance las gestiones
necesarias entre la empresa adjudicataria y el fabricante para resolver las
incidencias que surjan y sean debidas a errores del producto.

4 DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS

4.1 Mantenimiento correctivo
Las actividades de mantenimiento correctivo estan dirigidas a garantizar el
correcto funcionamiento de las funcionalidades actuales del sistema SIIT de

Euskotren.

Se consideran correctivos a todas las incidencias funcionales y técnicas
detectadas por los usuarios y usuarias durante el manejo del sistema sujeto al
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servicio del mantenimiento y que requieran la modificacion/adaptacion de los
programas desarrollados y de las parametrizaciones realizadas. Comprenden
desde la colaboracion activa con Euskotren en el diagnostico de los defectos
detectados y su propuesta de solucion, hasta el seguimiento y resolucion de
estos.

Toda actuacion sobre el software motivado por un fallo o error de la aplicacion
sera considerada siempre como actividad correctiva y en ningdn caso actividad
de tipo evolutivo.

También se incluye como responsabilidad de la empresa adjudicataria los
desarrollos necesarios para corregir los datos erroneos por el mal
funcionamiento de la aplicacion.

Euskotren dispone de su propio Centro de Atencion a la Persona Usuaria (CAPU)
que se encargara de canalizar las peticiones recibidas hacia el area de sistemas
de Euskotren que a su vez ejercera de interlocucion con el equipo de
mantenimiento.

El tratamiento de las incidencias de mantenimiento correctivo seguira el proceso
que permite gestionar el ciclo completo de una peticién desde su recepcion hasta
la implantacion de la correccion oportuna en el entorno productivo.

Este proceso de gestion de peticiones de mantenimiento correctivo incluye entre
otras las siguientes actividades:

e Recepciony Evaluacion de la incidencia
e |Implementacion de la correccion
e Actualizacion de documentacion funcional y técnica

El servicio de recepcion y evaluacion de peticiones de mantenimiento correctivo
debera estar disponible en jornadas laborables con horario al menos de 8:00 a
18:00.

Las actuaciones de mantenimiento correctivo se deberan ajustar a los niveles de
servicio acordados en funcion de la categoria y criticidad de cada caso.

Se estima que el tiempo de dedicacion a este servicio es de 50 horas/mes
4.2 Administracion y Operacion del Sistema

La administracion y operacion del sistema ORACLE de Euskotren consistira en
realizar las actividades necesarias para prevenir y garantizar el funcionamiento
estable del sistema, asi como desarrollar las operaciones propias de
administracion de un sistema de informacion (gestion de personas usuarias,
gestion de entornos, monitorizacion, rendimiento, etc...)
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A continuacion, se enumeran como propuesta inicial y de forma orientativa las
actividades periodicas que se incluyen en el servicio de Administracion y
Operacion del sistema, agrupadas por entornos:

Entorno de Base de Datos Periodicidad en | Periodicidad
Produccidén en Desarrollo
Comprobar el rendimiento global del sistema Semanal Semanal
Comprobar conectividad con otros servidores Semanal Semanal
Comprobar uso de la CPU Diaria Semanal
Comprobar espacio disponible en disco Semanal Semanal
Comprobar llenado de los tablespaces de base de datos Diaria Semanal
Comprobar necesidad de actualizacion de estadisticas de | Semanal Bajo demanda
base de datos
Comprobar necesidad de reconstruccion de indices Semanal Bajo demanda
Comprobar ejecucion de los procesos de Oracle | Diaria Bajo demanda
GoldenGate
Comprobar ejecucién de la carga ETL Diaria Bajo demanda

Entorno de Portales (0OBIEE, Eventos, | Periodicidad en | Periodicidad
Recaudacién) Produccién en Desarrollo
Comprobar el rendimiento global del sistema Semanal Semanal
Comprobar conectividad con otros servidores Semanal Semanal
Comprobar salida a Internet Semanal Semanal
Comprobar uso de la CPU Diaria Semanal
Comprobar espacio disponible en disco Semanal Semanal
Comprobar ejecucion de la carga ETL Diaria Bajo demanda
Re-Lanzamiento de carga ETL (solo si hubo fallo) Bajo demanda Bajo demanda
Comprobar disponibilidad de los portales Diaria Semanal
Comprobar disponibilidad de la informacion Diaria Semanal

Las empresas licitadoras propondran el esquema de servicio que consideren
mas adecuado indicando las periodicidades y plazos propuestos para las
diferentes actuaciones.

En la fase de implantacion del servicio se acordaray registrara en un documento
la politica de Administracion/Explotacion en el que se describiran las tareas que
se realizaran, su periodicidad, objetivo, criterios, etc...

Ademas, se definiran los informes mensuales de seguimiento e informacion de
estado del sistema con el objeto de mejorar y prevenir malos funcionamientos.

Al igual que el mantenimiento correctivo, el servicio de administracion del
sistema se desarrollara habitualmente en jornadas laborables con horario al
menos de 8:00 a 18:00.

No obstante, se debera tener en cuenta que ocasionalmente determinadas
acciones de administracion y operacion del sistema deberan ejecutarse fuera de
los horarios laborables de Euskotren para evitar interferir con la operativa diaria
de la organizacion. La planificacion y ejecucion de estas acciones se gestionaran
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conjuntamente con el equipo de Sistemas de Euskotren y no supondran coste
adicional para Euskotren.

Las actuaciones de administracion y operacion del sistema se deberan ajustar a
los niveles de servicio acordados en funcion de la periodicidad y criticidad de cada
caso.

Se estima que el tiempo de dedicacion a este servicio es de 50 horas/mes.
4.3 Mantenimiento evolutivo

El servicio de mantenimiento evolutivo consistira en realizar las incorporaciones,
modificaciones y eliminaciones necesarias en el sistema para cubrir la expansion
o cambio en las necesidades de las areas funcionales, de forma que les permita
agilizar y mejorar su gestion y sus procesos.

También se incluye la adaptacion de las aplicaciones y parametrizaciones a las
nuevas versiones del software de ORACLE, asegurando su compatibilidad vy
correcto funcionamiento, aprovechando al maximo las nuevas prestaciones del
producto.

Las actividades relativas al mantenimiento evolutivo se gestionaran vy
consumiran en base a las horas de dedicacion presupuestadas para cada
intervencion.

El proceso de ejecucion del mantenimiento evolutivo cubrira al menos las
siguientes etapas y actividades:

e Identificacion de propuestas de cambios en el sistema para cubrir nuevos
requisitos y satisfacer nuevas necesidades de las personas usuarias.

e Estimacion de esfuerzo (en horas de dedicacion), que tendra caracter de
presupuesto vinculante y propuesta de planificacion de las actuaciones.

e Aceptacion (o desestimacion) de la propuesta de mantenimiento evolutivo
por parte de Euskotren.

e Implementacion de la evolucion (si procede):
o Analisis y Diseno Funcional y Técnico de la nueva funcionalidad
o Implementacion de la solucion

o Elaboracion de un cuaderno de pruebas: Pruebas unitarias y de
integracion

o Implantacion en el entorno productivo

o Actualizacién de documentacion funcional y técnica de acuerdo a
los estandares de Euskotren.

o Formacién a las areas usuarias y técnicas de Euskotren.
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o Recepciony aceptacion de la evolucion implementada.

Las actuaciones de mantenimiento evolutivo se clasificaran y gestionaran en
base a las condiciones establecidas en los acuerdos de niveles de servicio
correspondientes.

431 Tareas en curso
Se muestran tareas actualmente en curso dentro del servicio actual

- Modificar BINOMIOS_SERVICIOS para incluir el caso de un ramal.

o Modificacion del mapping de unificacion de la nueva entidad
BINOMIOS_SERVICIOS para contemplar el caso en el que una de las
estaciones pertenezca al Ramal.

- Solucion descarga ficheros AEMET.
o Encontrar e implementar solucién para volver a automatizar la
recogida de datos desde AEMET.
- Agregaciones temporales de Desplazamientos
o Proponer una nueva agregacion temporal de desplazamientos
- Informes de Explotacion.

o Diseno sobre OBBIE de nuevos informes de desplazamiento entre
estaciones.

- Nueva dimension Baterias.

o Crear dimension Baterias que estarda unida a las dimensiones
ESTACIONES y EQUIPOS.

- Nuevas dimensiones NUMEQUIPOS_ESTACION y NUMEQUIPOS_BATERIA.
- Automatizar actualizacion tarifas en todos los titulos.
- Nueva entidad DESPLAZAMIENTOS_TARJETA

o Crear y documentar una nueva entidad DESPLAZAMIENTOS_TARJETA
que proporcionara informacion sobre el nUmero de desplazamientos
por tarjeta.

- Aislamiento de la integracion SGT (Tranvia)

o Estudiar y documentar el aislamiento de la integracion de SGT
(Tranvia)

- Power Bl como alternativa a conexion OBIEE - Excel

o Preparar un PBIX de prueba para FFCC, con el fin de mostrar
posibilidades de conexion Power Bl - Excel

- Quitar datos anteriores a 2018 del modelo actual
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4.4 Asistencia a personas usuarias

El servicio de asistencia consistira en realizar labores de apoyo y ayuda a los
usuarios y usuarias de Euskotren en la explotacion de la informacion en los
sistemas implementados.

El objeto de las peticiones de asistencia podra variar en funcion de las
necesidades que surjan: asistencias funcional o técnica, formacion, soporte para
la definicidon de nuevos indicadores e informes, etc.

El proceso de atencion a una peticion de asistencia implicara al menos las
siguientes actividades:

e Recepciony clasificacion de la peticion de asistencia.

e FEstimacion de Esfuerzo (en horas de dedicacién), que tendra caracter de
presupuesto vinculante y propuesta de planificacion.

e Aceptacion (o desestimacion) de la propuesta por parte de Euskotren
e Prestacion del servicio (si procede)

Las actuaciones de asistencia se clasificaran y gestionaran en base a las
condiciones establecidas en los acuerdos de niveles de servicio.

El servicio de asistencia a personas usuarias se desarrollara en jornadas y
horarios laborables.
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5 GESTION DE LOS SERVICIOS

En lo referente a la gestion y control de los servicios, se seguiran las siguientes
directrices:

5.1 Mantenimiento correctivo y administracion del sistema

Las actividades de mantenimiento correctivo y administracion estan dirigidas a
garantizar el correcto funcionamiento de las funcionalidades actuales del
sistema.

Se consideran correctivos a todas las incidencias funcionales y técnicas,
detectadas por los usuarios y usuarias durante el manejo del sistema sujeto al
servicio del mantenimiento y que requieran la modificacion/adaptacion de los
programas desarrollados y de las parametrizadas realizadas.

Todas las actuaciones correspondientes a estos servicios se consideran incluidas
en el precio ofertado por la empresa adjudicataria para esta partida:

e Diagnostico de error

e Analisis funcional y técnico de la solucian
e [Desarrollo de las modificaciones

e Pruebas del sistema

e [Deteccion de problemas recurrentes

e Mantenimiento de la documentacion

Sera responsabilidad de la empresa adjudicataria garantizar el correcto
funcionamiento del sistema SIIT de Euskotren segln lo descrito en el presente
pliego, ajustandose a los niveles de servicio acordados, independientemente
del nimero de actuaciones realizadas, horas y recursos imputados en estos
servicios.

5.2 Mantenimiento evolutivo y asistencia a personas usuarias

Las actividades relativas al mantenimiento evolutivo y asistencia a personas
usuarias se gestionaran y consumiran en base a las horas de dedicacion
presupuestadas para cada intervencion.

Euskotren se reserva el derecho a determinar y/o negociar las estimaciones
oportunas para dichos mantenimientos evolutivos y asistencia a personas
usuarias. Para evolutivos de una entidad importante podran ser considerados
proyectos independientes, incluso podran ser objeto de una licitacion especifica.

5.3 Gestion de solicitudes

Todas las actuaciones independientemente de su tipologia se registraran vy
gestionaran mediante un sistema de gestion del mantenimiento. La empresa
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adjudicataria debera aportar su propio sistema de Gestion de Solicitudes hasta
el momento en el que Euskotren habilite un sistema propio.

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

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.

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 una herramienta alternativa aportada por Euskotren.

5.4 Informe de seguimiento del servicio e Informe de estado del sistema

La empresa adjudicataria presentara mensualmente un informe de seguimiento
en el que se incluira el detalle y la evolucion de cada una de las tipologias de
solicitudes recibidas y de trabajos realizados: correctivos, administracion,
servicios adicionales, evolutivos, gestion, etc., reflejando en cada caso horas
Imputadas, responsables, niveles de servicio, etc.

También se presentaran informes de situacion del sistema que indiguen su
estado de salud en cuanto a la informacion que se obtiene de las tareas de
administracion.

En el inicio del servicio se acordara la metodologia operativa que gquedara
reflejada en varios documentos que se mantendran vivos en el transcurso del
contrato:

e Plan de Servicio

e Procedimiento de Gestion de solicitudes

e Politica de administracion del(os) sistemal(s)

e Procedimiento de Gestion de la documentacion

e FEquipo de trabajoy Personas Coordinadoras funcionales clave

e Plan de informes periddicos (mensuales, semestrales, anuales, etc.)

6 SOLVENCIA TECNICA

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

/7 METODOLOGIA

Las empresas licitadoras describiran sus propuestas metodologicas para la
realizacion de los trabajos teniendo en cuenta las siguientes consideraciones:
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La metodologia de trabajo propuesta para el desarrollo de los servicios debera
contemplar al menos las siguientes fases:

e Fase |. Implantacion del Servicio: Comprendera las actividades
necesarias para la puesta en marcha de los servicios. Incluye la
implantacion del modelo de relacion y modelo de servicio y la definicion
y estabilizacion de todos los aspectos asociados a los servicios
(estructura organizativa, procedimientos operativos, acuerdos de nivel
de servicio, herramientas de gestion, etc.). La duracion de esta fase no
podra ser superior a dos meses.

e 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.

e Faselll. Reversion o devolucion: 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

8 SEGUIMIENTO DEL SERVICIO

Con el fin de realizar un seguimiento a la ejecucion del servicio se propone el
siguiente esquema de comités:

e Comité de Direccidn: 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:

o Revision de la marcha del servicio.

o 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.

o 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. Cumplira con
las siguientes funciones:
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Revisar la Planificacién 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 objetos del servicio, tras la
conformidad del Equipo de proyecto.

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

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

Revisar la situacion de incidencias ocurridas en el servicio.

La organizacion que se acuerde finalmente quedara definida en el documento

Plan de Servicio que se redactara con lenguaje inclusivo en las lenguas oficiales

de la CAPV

9 ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

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).

A continuacion, se reflejan los diferentes niveles de servicio requeridos por
Euskotren en cada uno de los ambitos de los servicios incluidos en el alcance:

Ambito Indicador Criticidad (*)  Objetivo (**)
¢ Tiempo de Respuesta a una incidencia Al 1hora
ta
+ Tiempo de Cierre de incidencia 8 horas
Mantenimiento  Tiempo de Respuesta a una incidencia Megd 4 horas
- edia
Corrective « Tiempo de Cierre de incidencia 16 horas
* Tiempo de Respuesta a una incidencia B 8 horas
aja
« Tiempo de Cierre de incidencia l 32 horas
e Tareas diarias completadas 90 %
Administracién e Tareas semanales completadas 95 %
y operacién o Tareas mensuales, trimestrales y semestrales 99 %
completadas ¢
e Tiempo de respuesta 24 horas
r‘::::i?‘::“ento ¢ Cumplimiento de plazo planificado 90 %
¢ Cumplimiento de plazo planificado 90 %
Asistencia a  Tiempo de respuesta 8 horas
personas C . 90 ¢
R ins ¢ Cumplimiento de plazo planificado %
(*) Criticidad:

Alta: Incidencia que impide el correcto funcionamiento de un proceso clave o afecta
a multiples personas usuarias

Media: Incidencia que afecta a funciones de proceso no claves, o a un nimero de
usuarias y usuarios reducido
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e Baja: Incidencia que no paraliza el trabajo de Euskotren ya que existen otras vias
para resolver el proceso

(**) Objetivo: Las unidades reflejadas en horas, se consideran horas habiles

Las empresas licitadoras podran proponer completar y/o ampliar los ANS en base
a su metodologia y criterio. Los ANS podran ser ajustados y/o modificados
durante la "Fase | de Implantacion del Servicio”, si la empresa adjudicataria lo
solicitay siempre y cuando Euskotren acepte la propuesta de modificacion.

Conjuntamente con los niveles de servicio, en la “Fase de Implantacion del
Servicio” Euskotren establecera 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 10% de descuento sobre el importe facturado.

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 opcion a indemnizacion de ningln tipo.

Adicionalmente, en caso de producirse alguna incidencia que 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, descontando el coste de dicha
contratacion del importe de la siguiente factura del servicio

10 ORGANIZACION

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

11 EQUIPO HUMANO

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

e (oordinador/a del Mantenimiento: con minimo de 5 afos de
experiencia, con referencias acreditadas en gestion de proyectos de
implantacion y mantenimiento Bl. Realizara las siguientes funciones:

o Asumir la responsabilidad de la organizacion, del desarrollo y
control permanente del proyecto, supervisando el ajuste a los
programas y objetivos iniciales establecidos.
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o Desarrollar el plan de trabajo y elaborar los informes periodicos de
avance.

o Ser la persona principal en la interlocucién con Euskotren en
relacion a la gestion del proyecto.

o Mantener actualizada la documentacion referida al Plan de
Servicio.

Este perfil debe disponer de las siguientes certificaciones:
- Oracle Data Integrator Certified Implementation Specialist
- Oracle Bl Foundation Certified Implementation Specialist
e (onsultor/aBl. Al menos una persona con experiencia minima de 5 afios

en tareas de consultoria funcional de sistemas Business Intelligence
sobre OBIEE.

Este perfil debe disponer de las siguientes certificaciones:

- Oracle Data Integrator Certified Implementation
Specialist
- Oracle Bl Foundation Certified Implementation Specialist

e Tareas técnicas en herramientas OBIEE. Experiencia minima de 2 anos en
tareas técnicas de parametrizacion y despliegue de desarrollos en
entornos de la herramienta OBIEE.

Este perfil debe disponer de las siguientes certificaciones:

- Oracle Data Integrator Certified Implementation
Specialist
- Oracle Bl Foundation Certified Implementation Specialist

e Tareas técnicas en programacion Web Logic. Experiencia minima de 2
anos en tareas técnicas de programacion en entornos de la herramienta
Weblogic.

e Administrador/a de Sistemas: su responsabilidad incluira las labores de
administracion y operacion del sistema. Contara con al menos 2
personas expertas en administracion y operacion de sistemas ORACLE.
Debera disponerse de certificado Oracle Database y mas de 3 anos de
experiencia en gestion de entornos semejantes a los sistemas de
Euskotren (Arquitectura, OBIEE, BD, SO, Virtualizacion, etc).

La empresa licitadora podra proponer el nimero de personas que integren el
equipo técnico funcional requerido para la ejecucion del proyecto. Este debe ser
definido para cada una de las fases del proyecto.
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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.

Una vez iniciados los servicios, cualquier cambio en el equipo de trabajo
propuesto debera ser comunicado con al menos quince dias de antelacion. Las
personas sustituidas tendran wuna formacion académica y profesional
equivalente o superior a la persona sustituida. La empresa adjudicataria
propondra el/los nuevos miembros del equipo de trabajo y Euskotren comprobara
si cumplen con los requisitos exigidos en los pliegos. Ademas, debera garantizar
un plazo de solapamiento minimo de dos semanas entre la incorporacion de un
nuevo técnico y la salida del técnico sustituido, sin coste adicional para
Euskotren. Ademas, 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.

Se valorara la presencia de mujeres en el equipo de trabajo con dedicaciones de
mas del 50%. En caso de sustitucion de un perfil ofrecido y adjudicado como
"“mujer”, la empresa adjudicataria debera ofrecer otro perfil “mujer”. En caso de
que esto no pueda ser realizado, la empresa adjudicataria aceptara una
penalizacion del 10% en todas las facturas por perfil de género incumplido.

Se valorara la presencia de profesionales con mas de 55 anos en el equipo de
trabajo con dedicaciones de mas del 50%. En caso de sustitucion de un perfil
ofrecido y adjudicado como “mayor de 55 afos”, la empresa adjudicataria debera
ofrecer otro perfil “mayor de 55 anos”. En caso de que esto no pueda ser
realizado, la empresa adjudicataria aceptara una penalizacion del 10% en todas
las facturas por perfil de edad incumplido.

Ambas penalizaciones podran ser acumulativas.

12 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. Las herramientas estaran siempre en perfecto estado. Todas las
herramientas que 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 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 a los minimos indispensables indicados por contrato.
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13 PLAZOS DE EJECUCION

El plazo previsto para la ejecucion de los trabajos descritos sera de UN (1) ANO,
desde la fecha indicada en el acta de inicio de los servicios, y ejecutandose
conforme al Programa de Trabajo aprobado por Euskotren.

El contrato podra prorrogarse por un periodo anual, con un maximo de UNA
PRORROGA, en las mismas condiciones técnicas y econdmicas. Dicha prérroga se
acordara por el Organo de Contratacién de Euskotren, y sera facultativa para
Euskotren y obligatoria para la empresa adjudicataria, siempre que Euskotren
preavise la misma con 2 meses de antelacion a la finalizacion del plazo de
duracion del contrato.

Las empresas licitadoras deberan definir su propuesta de planificacion en base a
las fases y actividades incluidas en su planteamiento metodolégico.

14 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.

15 ESTRUCTURA DE LA OFERTA

Sobre de documentacidon administrativa

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

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

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.
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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:

e Descripcidon/Entendimiento de los servicios propuestos

o Descripcion de los servicios propuestos, apartado en el que se
describen los objetivos y el alcance gque comprende el
mantenimiento, administracidon y asistencia a personas usuarias
del sistema SIIT de Euskotren siguiendo lo expuesto en los
apartados 3 y 4 del presente pliego, con el detalle de las
caracteristicas de la prestacion y gestion de los servicios
solicitados.

o Descripcion del alcance

» Enfogue general
= Mantenimiento Correctivo
= Administraciony Operacion del Sistema
= Mantenimiento Evolutivo
» Asistencia a personas usuarias
o Horario de Servicio: Laborables y festivos
e (Organizaciony Direccion de los trabajos: estructura organizativa y roles

propuestos para garantizar la buena ejecucion del proyecto.
o Explicacion de como se organizara el seguimiento del contrato
o Estructuray roles propuestos del equipo humano
o La presencia de mujeres en el equipo de trabajo, en puestos de
responsabilidad, etc....
e Metodologia propuesta. Descripcion de las fases metodolégicas 'y
estrategia que se llevara a cabo para la ejecucion global del proyecto
e Planificacion. duracion, fases e hitos del proyecto.

16 CRITERIOS DE VALORACION DE LAS OFERTAS

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

17/ PRESUPUESTO DEL CONTRATO

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

El importe del presupuesto maximo formulado por Euskotren para la prestacion
de estos servicios asciende a la cantidad de CIENTO SETENTA Y TRES MIL
NOVECIENTOS EUROS (173.900,00€) por UN ano repartido de la siguiente

manera:

e Mantenimiento correctivo, Administracion del Sistema, Soportes a
procesos rutinarios, y las labores de Gestion y Coordinacion englobadas
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en el contrato completo: Importe Maximo de licitacion: 56.400 €/afo

e Mantenimiento evolutivo y Asistencia a Personas usuarias: Importe
Maximo de licitacién: 47€/Hora que nos da un importe maximo de
117.500 €/ano (correspondientes a un maximo de 2.500 horas/ano).

Asimismo, se contempla la posibilidad de ampliacion en hasta un 15% del
presupuesto inicial, para la ejecucion de trabajos de igual naturaleza a la de los
definidos en este contrato, consecuencia de las posibles afecciones derivadas de
la etapa de disefio durante la duracion del contrato o de situaciones sobrevenidas
no planificables. La empresa adjudicataria se compromete a poder facilitar los
recursos necesarios para satisfacer esta necesidad de Euskotren.

18 CONDICIONES DE EJECUCION DE LOS SERVICIOS

18.1 Propiedad intelectual

Sin perjuicio de lo dispuesto por la legislacion vigente en materia de propiedad
intelectual y de proteccion juridica de los programas de ordenador, la empresa
adjudicataria acepta expresamente que los derechos de explotacion de los
sistemas informaticos y de los trabajos desarrollados al amparo del presente
contrato corresponden Unicamente a Euskotren, con exclusividad y a todos los
efectos.

18.2 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 Euskotreny la empresa
adjudicataria se realizaran UGnicamente mediante las personas que sean
autorizadas por ambas partes.

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

e No permitir el acceso a la misma a personal no relacionado con el
servicio.

e No utilizar la informacion para otros proyectos.

e No ceder la informacion a terceros.

e Devolver y destruir todas las copias realizadas de la informacion
establecida como confidencial.
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18.3 Lugar de realizacion de los trabajos

Los trabajos se realizaran de manera remota (bien en las dependencias de la
empresa adjudicataria o en modo teletrabajo) y Euskotren dispondra de los
medios técnicos para que dicho trabajo se pueda realizar en remoto. Para
reuniones de seguimiento / coordinacion el equipo de trabajo debera desplazarse
a la estacion de Atxuri.

Todos los costes asociados a estos desplazamientos se incluyen en el precio no
pudiendo facturarse ningln importe por este concepto.
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19 MODELO PROPOSICION CRITERIOS EVALUABLES MEDIANTE
FORMULAS

D DA, , con domicilio en
........................ ,ocalle o Py DN
......................... , en nombre propio o en representacion de la
BT PR S A, 1ttt , con domicilio a efectos de
notificaciones en ..o cCalle
C.P......Teléfono ......ooooveii yCLF

DECLARO:

|. Que he quedado enterado del anuncio de licitacion para la adjudicacion del
contrato que tiene por objeto el "SERVICIOS DE MANTENIMIENTO DEL
SISTEMA SIIT DE EUSKOTREN", con nimero de expediente P10032470.

II. 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
iIncompatibilidad alguna a tal efecto.

IV. Que, en relacidon con el citado concurso, propongo su realizacion por la cifra
total de ... € (maximo 173.900,00 €/ano), 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 Gnica excepcion del IVA.

Unidad | Precio unitario [Precio ano
Correctivo (maximo 56.400,00 €), 1 £
Evolutivo (méaximo 47,00€/hora) 2500 €/h

TOTAL (méaximo 173.900,00€/ano)

V. Que, en relacion con el citado concurso, propongo un nimero de mujeres
......... presentes en el equipo de trabajo con dedicacion de mas de 50%
VI. Que, en relacion con el citado concurso, propongo un niamero de

profesionales mayores de 55 anos ......... presentes en el equipo de trabajo
con dedicacion de mas de 50%
VII.Plazo minimo de validez de la oferta: ...... meses (minimo 3 meses), a partir de

la recepcion de ofertas.

Fdo.:
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20 ANEXO

Las empresas ofertantes podran solicitar bajo acuerdo de confidencialidad
(anexo) documentacion adicional que contiene una descripcidn detallada de las
principales caracteristicas funcionales y tecnologicas del sistema SIIT.

Es importante senalar que la descripcion del sistema entregada no tiene caracter
excluyente y por lo tanto se debera interpretar como una aproximacion a los
contenidos del sistema sin descartar por ello algunas variaciones con respecto
al sistema real.

SERVICIOS DE MANTENIMIENTO DEL SISTEMA SIIT DE EUSKOTREN euskotren @ QO 0 Q

PPTP, Pliego de Prescripciones Técnicas Particulares 26



Acuerdo de confidencialidad

En Bilbaoa ___ de 2025
D. actuando en nombre vy
representacion de (en adelante, la

empresa licitadora), adquiere el compromiso irrevocable de confidencialidad que
se dira frente a la sociedad puablica, EUSKO TRENBIDEAK FERROCARRILES
VASCOS S.AU., (en adelante Euskotren), que acepta el mismo, con las
condiciones gue se indican en el presente escrito.

Primero. - D. recibe de Euskotren para su empresa
la documentacion confidencial numerada "Anexo "conelnimero
, sirviendo la firma del presente documento de eficaz recibo de

entrega.

Segundo. - Dicha documentacion, que debera considerar de caracter
confidencial, Gnicamente y exclusivamente podra ser utilizada y manejada para
preparar la Oferta a presentar en el Concurso de “Licitacion de los Servicios de
Mantenimiento del Sistema SIIT de Euskotren”, con nimero de expediente
P10032470.

Tercero. - La empresa licitadora no podra ceder, trasmitir o comunicar ni la
citada documentacion ni su contenido a terceros ni durante el Concurso ni
cuando finalice el mismo.

La empresa licitadora so6lo podra dar acceso a estos documentos al
personal propio siempre que el contenido de la informacion sea imprescindible

para ese personal para la elaboracion para la elaboracion de la Oferta para este
Concurso (expediente P10032470)

Dicho personal propio de la empresa licitadora debera suscribir un
compromiso de confidencialidad en los mismos términos que los aqui
establecidos.

Cuarto. - La empresa licitadora no realizara copias o reproducciones de la
documentacion facilitada y aplicara las medidas de cautela y proteccion
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adecuadas para evitar el acceso a la documentacion y a su contenido a terceros
o personal no autorizado.

Quinto. - La contravencion de las obligaciones de confidencialidad por parte de
la empresa licitadora y la realizacion de acciones o conductas que impliquen su
incumplimiento tanto por su parte como por su personal, dara derecho a
Euskotren a exigir y recibir una indemnizacion por los danos y perjuicios que se le
causen.

Sexta. - La empresa licitadora debera devolver en el plazo maximo de 30 dias
naturales tras la adjudicacion del Concurso (haya sido o no adjudicataria) la
documentacion ahora facilitada y no podra divulgar o hacer uso del contenido de
la misma.

Y en prueba de conformidad se firma el presente documento por duplicado
y a un solo efecto en el lugar y fecha del encabezamiento.

Fdo.:
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