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INDICE
1 OBJETO

El objeto del presente pliego es establecer las condiciones para el “SERVICIOS DE

MANTENIMIENTQ Y EVOLUCION DEL CENTRO COMPENSADOR DE LA TARJETA BAT",
con numero de expediente P10034158.

También queda dentro del alcance las actividades de analisis, programacion y
atencion a las personas usuarias, dando soporte a los procesos propios de la
gestion, personalizacion, control y compensacion de la tarjeta BAT.

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.

2 ANTECEDENTES

La Sociedad Pablica EuskoTrenbideak - Ferrocarriles Vascos S.A.U. (en adelante
Euskotren) perteneciente al Departamento de Planificacion 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 afo 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 tiene la encomienda de ser el Ente Gestor de la tarjeta BAT (EGB) y
entre sus principales cometidos esta la gestion del Centro Compensador del
Sistema BAT para los distintos operadores e instituciones adheridas al sistema

Por todo lo mencionado anteriormente, Euskotren publica la presente licitacion
de servicios, con el objetivo de garantizar la disponibilidad y evolucion del Centro
Compensador de la Tarjeta BAT (CCBAT).
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3 ENTORNO TECNOLOGICO Y FUNCIONAL

El sistema CCBAT, objeto de este pliego, consta de dos modulos o aplicaciones,
uno en tecnologia cliente-servidor y la otra en web. Ademas, cuenta con servicios
web.

El entorno tecnolégico de la aplicacion cliente-servidor es el siguiente:

e Visual Studio 2010 (desarrollo sobre 64 bits)

e Framework Microsoft 3.5 5P1

e Ling. Tecnologia de acceso a datos

e Microsoft WPF (Windows Presentation Foundation)
e C(ontroles Infragistics for WPF 2008

e Sistema de informes propio basado en XPS

e (ontroles Xceed

e XML

e Microsoft SOL Server 2016 (13)

e Subversion

e C(ontroles de manejo de la tarjeta TSC Mifare DESFIRE

Las personas usuarias con la funcionalidad mas alta manejan dispositivos
complejos necesarios para la lectura, grabacion y personalizacion de tarjetas:

e Impresora de Personalizacion de tarjetas

e Lector- grabador de sobremesa de tarjetas sin contacto Mifare DESFIRE
e Impresora de Tickets (Bixo lon 350- p)

e Webcam para captar foto de cliente

e [Escaner de digitalizacion de fotos

e |mpresora convencional para impresion de informes

Las aplicaciones y desarrollos objeto de este pliego se encuadran dentro del
siguiente entorno tecnologico: Aplicacion web.

e Aplicacion clasica ASP.NET [MV()

e Framework de |Ouery

e (omponente para recuperacion de fotografias mediante un Http-handler
o (ontroles especificos desarrollados en ASP.NET

e Sistema de informes propio basado en XPS

e Microsoft SOL Server 2005

e Subversion

Durante la duracion del contrato se abordara la migracion de la mayoria de los
componentes a versiones mas actuales de producto/tecnologia.
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4 SOLVENCIA TECNICA

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

5 ALCANCE Y DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS

Dentro del alcance de prestacidn de servicios existen, a titulo orientativo y sin
menoscabo de otras tareas adicionales, dos grupos de tareas sobre el Centro de
Compensacion del Sistema CCBAT, siendo estas:

e Administracion, operaciony soporte del sistema CCBAT
e Mantenimiento correctivo y evolutivo del sistema CCBAT

A continuacion, se plantea la estimacion horaria de dedicaciones para cada grupo
de tareas incluidas en el alcance:

SERVICIO HORAS ESTIMADAS ANUALES

Tareas Administracion y soporte

Tareas generales 400 horas
Tareas periodicas 190 horas
Tareas a solicitud de las personas usuarias 190 horas
Actuaciones en festivos 50 horas

Mantenimiento correctivo y evolutivo

Mantenimiento Correctivo 260 horas
Mantenimiento Evolutivo 800 horas
TOTAL 1.890 horas

5.1 Administracion, operacion y soporte del Sistema CCBAT

Este grupo de tareas esta dividido en 3 subgrupos de actividades en base a la
caracterizacion de las mismas, las cuales deberan realizarse, sin pretender ser
una lista exhaustiva por la empresa adjudicataria del contrato. Estos subgrupos
son:

e Tareas generales
e Tareas periodicas
e Tareas a solicitud de las personas usuarias

SERVICIOS DE MANTENIMIENTO Y EVOLUCION DEL CENTRO  euskotren @ 0@ O Q@
COMPENSADOR DE LA TARJETA BAT

PPTP, Pliego de Prescripciones Técnicas Particulares 3



5.11 Tareas generales

Estas abarcan aquellas actividades necesarias para el funcionamiento 6ptimo del
sistema, incluyendo el mantenimiento, gestion, soporte y explotacion del CCBAT.
Estas son, sin pretension de ser lista exhaustiva, las que se muestran a
continuacion:

e El analisis de nuevas necesidades de adaptacion y evolucion de las
aplicaciones informaticas a las que hace referencia este pliego

e Elsoporte técnicoy funcional necesario para la implantaciony despliegue
de dichas aplicaciones, y la instalacion de las mismas en los equipos de
personas usuarias, cuando se requiera

e FEldesarrollo de las funcionalidades adicionales que se necesiten para las
aplicaciones referidas, asi como, en su caso, las adaptaciones funcionales
y tecnologicas necesarias

e FEl analisis, seguimiento, correccion y aseguramiento de la calidad de los
datos gestionados en las distintas aplicaciones y la identificacion de las
causas de error y su resolucion

e FElanalisis de datos y generacion de informes

e Proponery desarrollar mejoras que agilicen los procesos

e Formacion a las personas usuarias de los sistemas

e [Documentacion de acuerdo con los estandares de Euskotren

e Soporte completo a las pruebas del sistema CCBAT en campo (de ser
necesario), asi como la preparacion de los ficheros de configuracion y
parametrizacion de los mismos

En determinadas situaciones tales como pruebas para una nueva
Implementacion, incidencias graves, etc. sera necesario atender el sistema
en fines de semana o en horario nocturno. A modo orientativo, este tipo de
situaciones, en anos anteriores nunca han supuesto mas de 50 horas anuales.

5.1.2 Tareas periddicas

Son actividades programadas, que son claves para el correcto funcionamiento
del sistema: Estas pueden ser, sin pretender ser una lista exhaustiva, las
siguientes:

e Diarias:
o Revision de los envios diarios de los operadores
o Carga manual de envios no automatizados
o Revision de los procesos de carga de informacion
o Revision de los logs de los Servicios Web empleados por otras
entidades
e Mensuales:
o Generacion y envio a cada operador de informes previos a la
compensacion
o Revision y clasificacion de las tarjetas enviadas por la OIT
correspondientes a incidencias y averias
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e Trimestrales:

o Analisis de averias e incidencias de las tarjetas
e Anuales:

o Actualizar tarifas
e Ademanda: En larecepcion de pedidos de soportes

o Carga del fichero que se recibe acompafando a los pedidos de
tarjetas

513 Tareas a solicitud de las personas usuarias

Estas tareas tienen como objetivo satisfacer las necesidades de las personas
usuarias del sistema. Entre otras, seran:

e Soporte a las incidencias y dudas de Oficinas de Atencion al Publico
(Tranvia y Ayuntamiento)

e Soporte a las incidencias y procesos de solicitud e impresion masiva,
compensacion, liquidacion, etc.

e Soporte en la resolucion de quejas y reclamaciones

e (argadel fichero que se recibe acompanando a los pedidos de tarjetas

5.2 Mantenimiento correctivo y evolutivo

A continuacidn, se describen de forma tentativa las actividades necesarias para
el mantenimiento correctivo y evolutivo.

5.2.1 Mantenimiento Correctivo

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

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

e Diagnostico del error

e Analisis funcional y técnico de la solucidn
e Desarrollo de las modificaciones

e Pruebas del sistema

e [Deteccion de problemas recurrentes

e Mantenimiento de la documentacion

En términos generales, el sistema CCBAT es muy estable y no suele haber
incidencias de caracter correctivo (tomando en cuenta las incidencias ocurridas
en afos anteriores).
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5.2.2 Mantenimiento Evolutivo

El sistema CCBAT, aun teniendo un nicleo muy estable, puede tener una cierta
variacion en cuanto a funcionalidades ya que tiene que dar respuesta a todas las
decisiones tomadas en el seno de la Autoridad de la Movilidad de Alava por las
instituciones que los componen (Gobierno Vasco, Diputacién Foral de Alava y
Ayuntamiento de Vitoria) asi como las decisiones sobrevenidas por los acuerdos
de interoperabilidad que hayan podido tomarse en el Consorcio de Transportes
de Bizkaia (CTB) y el la Autoridad de Transporte Terrestre de Gipuzkoa (ATTG).

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.

En este ambito se realizan labores de analisis y programacion utilizando la
metodologia y estandares propios del sistema.

El analisis de las nuevas funcionalidades a implementar se hara en colaboracion
con el equipo técnico de Euskotren.

Dentro de este ambito, la aportacion de la empresa adjudicataria tiene que ir
encaminada a mejoras funcionales, mejoras de rendimiento de las aplicaciones,
evoluciones tecnoldgicas tanto en cuanto a nuevos dispositivos como a nuevas
versiones y tecnologias.

6 EJECUCION DEL SERVICIO

6.1 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.

Asimismo, la empresa adjudicataria debera cumplir lo relativo a la
confidencialidad y seguridad de datos indicado en el punto 17 del presente pliego.

6.2 Organizaciony direccion de los trabajos
Las empresas licitadoras propondran su planteamiento en relacion a la
organizacion y direccion de los trabajos, estableciendo las unidades y roles que

consideren necesarios para garantizar la correcta ejecucion del proyecto.

El esquema propuesto estara formado al menos por los siguientes comités:
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6.2.1 Comité de Direccion

Sera el érgano de mayor rango en el servicio, con autoridad en los ambitos de la
organizacion del proyecto 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 proyecto por parte de Euskotren.

Entre otras, cumplira con las siguientes funciones:

e Revision de la marcha del proyecto.

e Facilitar los recursos especiales que demande la jefatura del proyecto.

e Aprobary poner en marcha las decisiones que afectan a la organizacion y
que no estén previstas en el contrato.

e Aprobar cualquier cambio de especificaciones que modifique los términos
del contrato.

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

6.2.2 Comité de Seguimiento

Sera el foro de analisis operativo de la marcha del proyecto, con autoridad en los
ambitos de la gestion de los recursos asignados al proyecto y su plan de trabajo,
y la satisfaccion de las especificaciones y plazos contractuales.

Contara con la participacion de la persona responsable del proyecto por parte de
Euskotren.

Entre otras, cumplira con las siguientes funciones:

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

e Analizar los riesgos y tomar decisiones para minimizar su impacto.

e Aprobar los cambios que no excedan del ambito del contrato.

e Facilitar los recursos materiales que precise el Equipo de proyecto.

e Recepcionar los entregables objetos del servicio, tras la conformidad del
Equipo de proyecto.

e Informar al Comité de Direccion del avance del proyecto y entregables
recepcionados.

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

e Revisar la situacion de incidencias ocurridas en el proyecto.

6.3 Planificacién 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
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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 de Alcance y descripcion de los servicios
del presente pliego técnico.

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

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

6.4 Gestion de los Servicios

6.4.1 Gestion de solicitudes

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

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.

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.

El proceso de gestion del servicio de mantenimiento (preventivo/correctivo)
cubrira al menos las siguientes etapas y actividades:

e |dentificacion de la actuacion preventiva e incidencias

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

e Aceptacion (o desestimacion) de la propuesta de mantenimiento
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preventivo/correctivo por parte de Euskotren.
e |mplementacion de la actuacion preventiva, correccion de la incidencia o
implantacidn de la solucidn propuesta (si procede).

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 Propuesta de cambios en la red para cubrir nuevas necesidades
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
Implantacion en el entorno productivo
Actualizacion de documentacion funcional y técnica de acuerdo a
los estandares de Euskotren
Formacion a las areas usuarias y técnicas de Euskotren
Recepciony aceptacion de la evolucion implementada

6.4.2 Informe de seguimiento del servicio

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, etc., reflejando en cada caso horas imputadas,
responsables, niveles de servicio, etc.

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

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

e Plan de Servicio

e Procedimiento de Gestiéon de solicitudes

e Politica de Administracion del(os) sistemals)

e Procedimiento de Gestion de la documentacion

e Equipo de trabajo y Personas Coordinadoras funcionales clave

e Plan de informes periddicos (mensuales, semestrales, anuales, etc.)
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La empresa adjudicataria entregara, antes del dia quince de cada mes, un informe
en el que reportara los trabajos realizados durante el mes vencido.

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

e Tipologia de la actuacion
e lLugarde la actuacion
e Horas dedicadas

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

e FElimporte correspondiente a las actuaciones realizadas
e FElimporte total (anual) certificado hasta la fecha
e FElimporte (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.

Todos los documentos se redactaran con lenguaje inclusivo y en las lenguas
oficiales de la CAPV.

6.5 Transicion del servicio

Puesto que es posible que la empresa adjudicataria de esta licitacion sea
diferente a la empresa gue actualmente presta los servicios de mantenimiento
del sistema CCBAT, Euskotren quiere asegurar que no haya cortes en la
prestacion del servicio. Para ello establece la obligatoriedad de contemplar un
Plan de 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 ejecucién del contrato, la
empresa adjudicataria entrante realiza con el apoyo de la empresa
adjudicataria saliente la captura del conocimiento y la transferencia
tecnologica 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
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prevista y su grado de implicacion para hacerlo. Esta fase no sera
facturable.

e Fase de transicion: 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.

6.5.1 Modelo 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 ejecucidn del servicio

en tanto en cuanto a los nuevos desarrollos como las tareas de apoyo vy
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:

Responsabilidad de la empresa Responsabilidad de la empresa

adjudicataria entrante

adjudicataria saliente

Durante la Facturacion de los servicios
adjudicacion Tiene la responsabilidad de la
del contratoy prestacion del servicio y el

la firma del
nuevo contrato

cumplimiento de los ANS actuales

ofertar la
la fase de

Facturacion de los servicios Tiene que

Tiene la

Captura de
conocimientoy
planificacion
de la transicion

responsabilidad de la
prestacion del servicio y el
cumplimiento de los ANS actuales
Facilita la atencion, la colaboracion
y la informacion necesaria para
realizar una correcta transferencia
de conocimiento y tecnolégica que
permitira al nuevo adjudicatario
hacerse cargo del servicio en un
futuro

temporalidad de
captura del conocimiento y de la
planificacion de la transicion (1
mes)

También tiene que ofertar los
procesos seguidos para
garantizar esta transferencia

A pesar de que no facturara los
servicios, los costes de esta
fase tiene que estar incluido en
la oferta presentada

Ejecucion de la
transicion

No facturara los servicios.

No tiene ninguna responsabilidad
sobre el servicio.

El nuevo adjudicatario puede
necesitar su apoyo para garantizar
la correcta provision del servicio

Facturacion de los servicios.
Tiene la responsabilidad de la

prestacion del servicio y el
cumplimiento de los ANS
ofertados para la fase de

ejecucion de la transicion (como
minimo

los actuales).

Tendra que seguir las etapasy la
temporalidad de la fase de
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Responsabilidad de la empresa Responsabilidad de la empresa

adjudicataria saliente adjudicataria entrante
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
transicion ofertados

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

6.5.2 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

6.6 Especificaciones Ambientales y de Prevencion de Riesgos

La empresa adjudicataria para el desarrollo de su actividad objeto de este
concurso debera:

e (Cumplir con toda la normativa legal ambiental y relativa a la prevencion
de los riesgos laborales aplicable en vigor.

e Cumplir con las normas, procedimientos e instrucciones de Euskotren
ambientales y relativas a la prevencion de los riesgos laborales.

e (Cumplir con las labores de coordinacion de actividades empresariales
aplicables seglin la normativa en vigor y todas aquellas labores de
coordinacion que sean requeridas en nombre de Euskotren

e Llevar a cabo un adecuado uso de los Utiles, equipos e instalaciones a su
disposicion, realizando un consumo eficiente de los fungibles, recursos de
agua, energiay combustibles... y de aguellos necesarios para el desarrollo
de su actividad en Euskotren.

e Realizar una adecuada segregacion de aquellos residuos generados en las
instalaciones de Euskotren.
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e Realizar la gestion de los residuos generados durante la actividad objeto
del concurso, de acuerdo a la legislacion en vigor y aportando los
correspondientes documentos justificativos de gestién (documento de
aceptacion, DSC, DCS...).

e |Indicar los medios y recursos utilizados para prevenir el impacto
ambiental y los riesgos de su actividad para las personas y las
instalaciones.

6.7 Horario de servicio

Los servicios de administracion, operacion, soporte y mantenimientos del
Sistema CCBAT se desarrollaran habitualmente en jornadas laborales con horario
al menos de 8:00 a 18:00.

Adicionalmente, se debera tener en cuenta que ocasionalmente determinadas
acciones de administracion y operacion del sistema deberan ejecutarse fuera de
los horarios laborables normales de Euskotren para evitar interferir con la
operativa diaria de la organizacion (en determinadas situaciones tales como
pruebas para una nueva implementacion, incidencias graves, etc. sera necesario
atender el sistema en fines de semana o en horario nocturno. Del mismo modo,
deberan tenerse en cuenta la potencialidad de situaciones de emergencias, para
las cuales las empresas licitadoras deberan proponer un horario de guardia en
dias festivos.

7 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)
que se establecerd como marco para todas las actuaciones relativas al servicio
de mantenimiento, donde:

e 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.

e 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 aceptacian.

e C(riticidad de la incidencia: esta criticidad sera definida por Euskotren:

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

o Media: afecta a servicios no claves.

o 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.
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Los ANS seran revisados y acordados en colaboracion entre Euskotren y la
empresa adjudicataria al inicio del contrato del presente concurso y comenzaran
a aplicarse a partir de que se considere que el servicio se da de forma estable

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

Ambito Indicador Criticidad Objetivo
Tareas diarias completadas 90%
Admony
2 Tareas semanales completadas 95%
operacion del ,
‘ Tareas mensuales, trimestrales y semestrales
sistema 99%
completadas
Tiempo de respuesta a una incidencia Th
‘ ‘ — ; Alta
Tiempo de cierre de una incidencia 8h
Mto Tiempo de respuesta a una incidencia . 4h
‘ ; ; — ; Media
Correctivo Tiempo de cierre de una incidencia 16h
Tiempo de respuesta a una incidencia Baia 8h
Tiempo de cierre de una incidencia : 3¢2h
. Tiempo de respuesta 24h
Mt lut — e
0 EVOIIEIVO Cumplimiento del plazo planificado 90%

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

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
iImporte de factura mensual correspondiente pudiendo llegar a una penalizacion
maxima de un 20% 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 opcidn a indemnizacion de ningln tipo para la
empresa adjudicataria.

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

% Cumplimiento (x) % Penalizacién

- ) x <90 % 10%
r;imlf’;’stae 90% <= x < 95% 5%
P 95% <= x < 98% 2%

_ x <90 % 10%
Uik e 5 90% <= x < 95% 5%
resolucion 2 2 2
95% <= x < 98% 2%

Adicionalmente, en caso de producirse alguna incidencia/peticion 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
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externo para resolver dicha incidencia/peticion, descontando el coste de dicha
contratacion del importe de la siguiente factura de la empresa adjudicataria.

8 CALIDAD

Durante la ejecucion de los trabajos, Euskotren podra establecer controles de
calidad sobre la actividad desarrollada y los productos obtenidos.

La empresa adjudicataria sera responsable de la elaboracién del Plan de Calidad
(Plan de Mejora que recogera los procedimientos y actividades previstas para el
control y mejora continua de los trabajos a llevar a cabo).

La empresa adjudicataria debera designar una persona responsable de
Aseguramiento de Calidad, que sera la encargada de mantener actualizado el
Plan de Mejora para el servicio. Este Plan se revisara al menos una vez al mes en
las reuniones de seguimiento del servicio y contendra todas aquellas actividades
encaminadas a proporcionar una mejora en el servicio o en la manera en la que
este se presta, asi como la fecha consensuada de finalizacion de dichas
actividades.

9 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.

Para acometer los trabajos que se consideren necesarios para el buen fin del
objeto del contrato, los costes tanto de todos los medios de transporte y
maquinaria como de cualquier otro medio auxiliar se consideraran incluidos en
los precios unitarios indicados en el contrato, no dando lugar a facturacion de los
mismos.

10 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 Personaresponsable 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.
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o Desarrollar el plan de trabajo y elaborar informes periddicos de
seguimiento.

o Sera la persona responsable de la interlocucion con Euskotren en
relacion con la gestion del proyecto.

e Equipo técnico, que incluird como minimo dos (2) profesionales que se
encargaran de las tareas relacionadas con la tecnologia y los desarrollos.
e Personaresponsable de Aseguramiento de la Calidad

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.

11 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 o incluso realizacion de determinadas
operaciones en el Laboratorio de Ticketing, 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 ningan importe por este concepto.

172 PRESUPUESTO DEL CONTRATO

Elimporte del presupuesto formulado por Euskotren para la prestaciaon de estos
servicios asciende a NOVENTA Y CUATRO MIL QUINIENTOS EURQS (94.500€)
anuales o CIENTO OCHENTA Y NUEVE MIL EURQS (189.000€) para los 2 afios de
contrato, sin contar con la posible prorroga, para una dedicacidon estimada de
1.890 h/ano, lo cual supone un:

Precio maximo de: 50 €/hora sin IVA

Para este apartado se adjudicara el precio unitario euros/hora ofertado por la
empresa adjudicataria y se facturaran exclusivamente las horas dedicadas vy
previamente aceptadas por Euskotren.

Las ofertas econémicas con una reduccion superior al 20% del importe maximo
de licitacion podran considerarse anormalmente bajas.
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Asi mismo, 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 las posibles situaciones
sobrevenidas, no planificables, siempre justificado previo presupuesto aceptado
por Euskotren.

Por tanto, el valor estimado de esta licitacion, a efectos de su publicacion,
incluyendo la posible prarrogay ampliaciones maximas, asciende a TRESCIENTOS

CUARENTA MIL DOSCIENTOS EUROS (340.200 €)

La empresa adjudicataria se compromete a poder facilitar los recursos
necesarios para satisfacer esta necesidad de Euskotren.

Sera obligatorio cumplimentar la tabla facilitada en el "Modelo de Proposicion
Criterios Evaluables Mediante Formulas” de la presente licitacion.

No se contempla revision de precios durante el plazo establecido del Contratoy
sus posibles ampliaciones y prorrogas.

13 PLAZOS DE EJECUCION

El plazo de prestacidn del servicio serd de DOS (2) afios con posibilidad de
prorroga de otro ano mas.

El plazo comenzara a contar desde el acta de inicio de los trabajos.

14 ESTRUCTURA DE LA OFERTA

Sobre de documentacion administrativa

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

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

e Descripcion de los trabajos, detalle de las caracteristicas de la prestacion
y gestion del proyecto, asi como la arquitectura técnica de la solucion.

e Metodologia, descripcion de las fases metodologicas y estrategia que se
llevara a cabo para la ejecucion global del proyecto.
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e Organizacion y Direccion de los trabajos: estructura organizativa y roles
propuestos para garantizar la correcta prestacion del proyecto,
dimensionamiento y la propuesta para la incorporacion de mas recursos
en caso de que las necesidades asi lo determinen.

También sera evaluable la presencia de mujeres en cargos o roles de
responsabilidad.

e Planificacion: duracion, fases e hitos del proyecto. Especificamente:
o Diagnostico inicial, especificando recursos necesarios.
o Planificacién propuesta de desarrollo, especificando recursos
necesarios.
o Plan de pruebasy cronograma, especificando recursos necesarios.
o Plan de formacion a los gestores del area y departamento de
Sistemas.
o Plan de calidad
o Plan de implantacion
e Medios materiales puestos al servicio del contrato.
e C(riterios medioambientales, con especial atencion a las medidas de
reduccion de emisiones de CO2y la gestion de los residuos que se generen
en el proyecto.

Las ofertas que no alcancen una puntuaciéon minima de 30 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.

Sobre de criterios evaluables mediante formulas

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

"

e “Modelo de Proposicion Criterios evaluables mediante Formulas”.

15 CRITERIOS DE VALORACION DE LAS OFERTAS

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

16 GARANTIA DE LOS TRABAJOS

Sera obligacion de la empresa adjudicataria, sin cargo adicional alguno, la
instalacion, pruebas y puesta en marcha de cada uno de los servicios vy
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funcionalidades desarrollados en el marco del presente pliego, tanto en el
entorno de desarrollo, integracion y produccion, y durante las jornadas que
resulten necesarias.

El plazo de garantia minimo sera de 12 meses para las funcionalidades derivadas
de la presente contratacion, a contar a partir de la fecha de recepcion de las
mismas, salvo lo que entre en el ambito del RD 7/2021, en cuyo caso la garantia
minima sera de 3 anos. Sera obligatorio para la empresa adjudicataria realizar
durante dicho periodo los cambios necesarios para solventar las deficiencias
detectadas que le sean imputables si asi lo solicita Euskotren.

Dicha garantia incluira la subsanacion de errores que se pongan de manifiesto en
el funcionamiento de los desarrollos, o que se descubran mediante pruebas o
cualesquiera otros medios, asi como la conclusion de la documentacion
iIncompleta y subsanacidn de la que contenga deficiencias. También se incluiran
los evolutivos de versiones de software relacionados con la plataforma
tecnologica propuesta por la empresa adjudicataria.

17 CONFIDENCIALIDAD Y SEGURIDAD

La empresa adjudicataria se comprometera a garantizar la maxima
confidencialidad y seguridad de la informacion gue 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.

Especial atencion habréd de tenerse con la confidencialidad de los datos de
caracter personal con los que podra trabajar el equipo de trabajo. A la celebracion
del contrato se exigira la firma por parte del personal destinado al proyecto de
un Contrato de Confidencialidad en los términos que marca la normativa de
seguridad de la informacion de Euskotren.

Las comunicaciones entre las personas responsables de Euskotreny la empresa
adjudicataria se realizaran Unicamente 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 ala misma a personal no relacionado con el servicio.

e No utilizar la informacion para otros proyectos.

e No ceder la informacién a terceros.

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

18 ACUERDO DE CONFIDENCIALIDAD TARJETA BAT
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La estructura y caracteristicas funcionales de la Tarjeta TSC BAT se recogen en
documentos funcionales que seran facilitados bajo peticion y/o firma del
correspondiente Acuerdo de Confidencialidad.

Bajo este acuerdo queda adscrito el know-how que debido al manejo de los
desarrollos ya realizados adquiera la empresa adjudicataria, que sélo los utilizara
para el desempeno de las funciones que emanen de la firma del presente
contrato.
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