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1 ANTECEDENTES Y JUSTIFICACION

La incorporacion del sistema BIT (Billetaje Inteligente en el Transporte), que
supone un cambio en la tecnologia de soporte (de edmonson a sin contactos) y
gue se materializa en la Tarjeta de Transporte Piablico (TTP), cuenta, entre otros

canales, con la posibilidad de gestion on-fine.

Destacan entre las principales funciones del sistema:

Gestién publica y corporativa de la tarjeta de transporte puablico y titulos

de transporte asociados.
- Gestidn de citas en las oficinas de gestion de la TTP.

-  Mobdulo de Gestiéon Pablica
-  Mobdulos de Gestidon Privada

- Servicios asociados a la solicitud, fabricacidbn y entrega de tarjetas.

Los trabajos objeto de esta licitacion constituyen el soporte informatico de los
servicios que se prestan en el ambito de la actividad comercial y de atencion
al usuario del CRTM, cuyos objetivos son, la gestién de la tarjeta transporte

publico.

Para ello el CRTM dispone de una pagina web (tarjetatransportepublico.es), que
se integra sobre una plataforma de servicios que ha ido evolucionando a lo largo
de los ultimos afios adaptandose a las nuevas necesidades que han ido
surgiendo. Dichas aplicaciones requieren de los servicios de hosting necesarios
para alojar la pagina web con la plataforma que lo soporta, administracion y
monitorizacién, y soporte de incidencias a la fabricacion, para el portal y sus
distintas integraciones en el proceso de fabricacién de la Tarjeta Transpoirte
Publico.
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2 OBJETO DEL DOCUMENTO

El objeto de este documento es establecer el alcance y las condiciones de
caracter técnico que han de regir la contratacién por procedimiento abierto de los

trabajos descritos.

También es objeto de este documento definir los procedimientos de ejecucién,
seguimiento, control y validacién de los frabajos contemplados en el alcance del
proyecto, la responsabilidad, garantia y propiedad de los trabajos aqui definidos,

asi como toda la documentacién técnica a presentar en cada caso.

3 ALCANCE DEL CONTRATO

La pagina  web de la  Tarjeta de Transporte Pdblico,

http:\\www tarjetatransportepublico.es, incluye toda la informacion relativa a la

gestion de la misma. Dispone de una parte publica para los tramites habituales
de los ciudadanos, y de una parte privada para la gestién de personalizacion,

012, gestion de abonos (anuales, infantiles, tarjeta azul, etc.).

El alcance del contrato se aplica a todas las aplicaciones de gestion de la pagina
web de la TTP, ya que lo existente no es propiedad del CRTM sino una licencia
de uso, por |lo tanto, se trata de rehacer lo existente e incorporar funcionalidades
nuevas, para la Atencién on-line a Usuarios del Transporte Publico, que dan
soporte tanto a la parte pdblica como privada de la web. Teniendo que estar
integrados, en todos los casos que proceda, con el BackOffice del CRTM o de

otros actores, para la correcta gestion de las TTP y servicios asociados.
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También se aplica a todas aquellas herramientas automaticas necesarias para
el control de calidad, por técnicas OCR o similar, manipulacién y correccion de

los documentos acreditativos aportados por los usuarios para realizar un tramite.

Asi como a las herramientas necesarias para la gestion y almacenamiento de la
informacién personal de los usuarios segun los criterios establecidos por la Ley

Organica de Proteccion de Datos de Caracter Personal.

Para la implementacién de todos los desarrollos, se tendra que realizar una toma
previa de requisitos con estimacion de jornadas y elaboracion de los documentos

de disefioc técnico y funcional correspondientes.

Todos los desarrollos tendran que cumplir con el objetivo del CRTM de conseguir
la plena usabilidad y accesibilidad de sus contenidos a personas con
discapacidad o de edad avanzada, de conformidad con lo dispuesto para los
sitios web de las Administraciones Publicas por la Ley de Servicios de la
Sociedad de la Informacidn y el Comercio Electronico. Cumpliendo por tanto con
las normas WCAG (Web Content Accessibility Guidelines 1.0) del W3C (World
Wide Web Consortium), en su nivel AA.

También tendra que contemplarse que los desarrollos web tengan un disefio web
adaptable (responsive) y acorde con la imagen corporativa del organismo y

normas de estilo establecidas.

El pliego también incluye la infraestructura y servicio continuado de dichas

aplicaciones, las 24 horas del dia y los 365 dias del afio.

El epigrafe 4 establece las tareas a nivel global.
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4 TRABAJOS A REALIZAR

El trabajo consistira en la prestacion de los siguientes servicios:
4.1 INFRAESTRUCTURA.

La solucion propuesta debera ser configurada y mantenida asegurando Alta
Disponibilidad. El adjudicatario debera asumir la completa responsabilidad sobre
la plataforma y asegurar la continuidad del servicio actual existente, sin pérdida

en el servicio.

El adjudicatario debera disponer de su propia infraestructura para su entorno de
desarrollo y pruebas, asi como disponer de un entorno de preproduccion para la
realizacion de las pruebas necesarias por parte del CRTM antes de su paso a

produccion.

El adjudicatario debera contemplar siempre un plan de contingencia, que debera

ser aprobado por el CRTM, para cualguier migracion de la plataforma.

A continuacion, se detallan las caracteristicas minimas requeridas para

satisfacer las necesidades del proyecto.
4.1.1 Hosting

Sera responsabilidad del adjudicatario la provision de la infraestructura necesaria
para el correcto funcionamiento en Alta Disponibilidad para evitar cualquier punto

tinico de fallo.

Proveera de los servicios de alojamiento y mantenimiento informatico
continuado, las 24 horas del dia y los 365 dias del afio, en modalidad de hosting,
para alojar la plataforma de la Web de [a TTP que incluye: Servicios, bases de

datos, documentos personales y aplicaciones informaticas.



Comunidad
de Madrid

CONSEJERIA DE TRANSPORTES
VIVIENDA E INFRAESTRUCTURAS

4.1.2 Alta disponibilidad de la pagina web tarjetatransportepublico.es
La pagina web de la TTP tiene que estar acliva las 24 horas del dia y los 365
dias del afio. Como garantia para dar un correcto servicio de acceso del publico
general al portal, el adjudicataric se comprometera a satisfacer un determinado
nivel de servicio seglin se detalla a continuacion:

¢ Servicio de Infraestructuras
El nivel de servicio sera del 99.9% de disponibilidad.

e Servicio de Acceso a Internet

El adjudicatario sera responsable de ofrecer un servicio de acceso a Internet en

alta disponibilidad y redundante.

El servicio utilizado debera estar provisto por mas de dos carriers diferentes que

tengan presencia en los puntos neuiros esparioles: Espanix y Catnix.

En caso de requerir una ampliacion de caudal, el adjudicatario debera ser flexible
y rapido para realizar el cambio de forma casi transparente para los usuarios y
el CRTM.

Porcentaje del tiempo que esta

Disponibilidad | disponible el acceso a Internet,
del Accesoa | medido desde los switches de| > gg 999% 24x7
Internet core, sobre el periodo de

medida
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Latencia medida entre EU y EU-| 100%
' < ms
Calidad del USA i
Acceso a
Internet Pérdida meadia de paquetes <1% 100%

» Servicio de Gestion de Banda Ancha
Se requiere un servicio de Gestion de Ancho de Banda en Alta Disponibilidad,
con el objetivo de independizar los accesos del publico general de los accesos
del personal del CRTM.
El nivel de servicio sera del 99.9% de disponibilidad de acceso a Internet.

s Servicio de Seguridad Compartida

Se requiere un servicio de Firewall compartido en Alta Disponibilidad que soporte

un posible crecimiento en el ancho de banda de acceso a Internet.

Dk ponibilidad Porgentaje del tiempo due esta

del Service de | dbponible el semkio de  Firewall

Firewall Compartica, sobre el periodo de| ?99.999% 24x7
Comgpartido medida

» Servicio de Almacenamiento Compartido
Se requiere un servicio de almacenamiento compartido en Alta Disponibilidad
que soporte el crecimiento de los contenidos de forma transparente para el

CRTM.

El nivel de servicio sera del 99.5% de disponibilidad.



Comumidad
de Madrid

GONSEJERIA DE TRANSPORTES
VIVIENDA E INFRAESTRUCTURAS

» Servicios de Backup

Se requiere un servicio de backup y recuperacién de datos del sistema, que, sin

menoscabar las funcionalidades y prestaciones del mismo, se realice de forma

planificada y acorde a los requerimientos de disponibilidad de un servicio que

estara activo las 24 horas del dia y los 365 dias del afio.

o

| Disponibilida _ ,
- | % del fiempo sobre el periodo
B B edido en el que la platat
| medido en el que la plataforma 0 ;
| ; Plataforma e . q p =09 5% No aplica 24x7
| esta disponible
| de Backup
: Tiempo ftranscurrido desde la
! | recepcion de la peficion de
! y Laboral
restauracion hasta gue | 3 horas 99,99%
: Madrid
: E comenzamos la restauracion.
Toda peticion con Prioridad =
Critica
: . ,
n Tiempo  de Tiempo transcurrido desde Ia
i inicio frente a| "ecePcion de la peticion de Laboral
: . .
peticion  de restauracion hasta gue | 4 horas 99,99% Madrid
i comenzamos la restauracion.
Restauracion
Toda peticion con
Prioridad=Alta
5, Tiempo transcurrido desde la
5 recepcion de la peticion de
0 o Laboral
restauracion hasta gue | 5 horas 99,99% .
Madrid

comenzamos la restauracion.
Toda peticion con
Prioridad=Media

10
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Tiempo transcurrido desde la
recepcion de la peticion de
restauracion hasta gue
comenzamos la restauracion.
Toda peticion con

Prioridad=Baja

7 horas

99,98%

Laboral
Madrid

Tiempo de
inicio frente a
incidente de

Restauracion

Tiempo transcurrido desde la
recepcion de [la peticién de
restauracion hasta que
comenzamos [a restauracion.
Todo incidente con

Prioridad=Critica

3 horas

99,99%

247

Tiempo transcurrido desde la
recepcion de la pelicion de
restauracion hasta que
comenzamos la restauracion.
Todo incidente con
Pricridad=Alta

4 horas

99,99%

24x7

Tiempo transcurrido desde la
recepcién de la peticion de
restauracion hasta que
comenzamos la restauracion.
Todo incidente con
Pricridad=Media

5 horas

99,09%

24x7

Tiempo transcurride desde la
recepcion de la peficion de
restauracion hasta que
comenzamos la restauracion.
Todo incidente con

Pricridad=Baja

7 horas

99,99%

24x7

11
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s Servicio de Monitorizacion

Todos los elementos de la plataforma deberan estar monitorizados en 24x7. La
moniforizacién ofertada debe cubrir desde el sistema operativo, todos los

servidores de aplicaciones, el servidor web y la base de datos.

Este servicio debe incluir la publicacién de informes on-line e informes
consolidados periodicos conteniendo las alarmas gestionadas por cada

elemento afectado.

| Disponibilidad de la plataforma de eventos de monitorizacion

% del tiempo sobre el periodo medido en el que |a plataforma esta

disponible

>=99,5%
no aplica
24x%7

Mensual

Tiempo de Atencion de alarmas

Tiempo transcurrido desde gque aparece a alarma en el sistema de
monitorizacién hasta que CS|I comienza su fratamiento.
Entendemos gue comienza el tratamiento desde & momento en
gue comenzamos a determinar el procedimiento correspondiente a
aplicar a la alarma, cuya ejecucion pasamos a realizar de forma
inmediata, incluso aln en el caso de que la primera instruccion del
procedimiento sea esperar un tiempo determinado antes de pasar

a la siguiente accion.

<= 15 minutos
= 99%
24x7

Mensual

12
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4.1.3 Servicio de Administracion, Actualizacion y Gestion de Incidencias

El adjudicatario sera totalmente responsable de todas las tareas proactivas de

administracién, mantenimiento y actualizacion, la operacion diaria de la

infraestructura, revision y control de logs, y la resolucion de incidencias en 24x7.

En concreto se debera cubrir la administracién y actualizacién de los sistemas

operativos, los servidores Web, los servidores de aplicaciones, servidores de

intercambio de archivos, los gestores de contenidos, bases de datos, etc.

Sera responsable de las siguientes tareas:

o Mantenimiento de bases de datos:

Realizacién de backups de seguridad.

Actualizacién de estadisticas internas de base de datos para
mejorar rendimiento.

Actualizacion de indices de acceso a informacion.
Compactacion y desfragmentacion de informacion que
permite un acceso Optimo a datos.

Exportacion de informacién a base de datos de historicos.

Gestion de roles y usuarios.

o Mantenimiento de repositorio de documentacion:

Gestidn de conexiones.

Copias de seguridad de los archivos.

Gestion, almacenamiento y restauracion tanto de las
solicitudes de TTP como de la informacién y documentos
personales de los usuarios segun los criterios establecidos
por la Ley Organica de Proteccion de Datos de Caracter
Personal, para su posterior envio/reconciliacion de forma
asincrona por canal seguro (hitps). Asi como las posibles
incidencias relacionadas con el tratamiento y gestion de esta

informacion.

13
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o Mantenimiento de integraciones con otros sistemas:
= Revision diaria de conectividad:
¢ Servicios de consulta e intercambio de informacion
del CRTM, notificando a la entidad en caso de error.
e Servicios de intercambio de informacién con otros
actores relacionados con el CRTM (por ejemplo de la
red de recarga, red de personalizacion, etc.),
notificando a la entidad en caso de error.
» Deteccién de fallos en el intercambic de informacion de
solicitudes:
» Notificacion del fallo a la entidad externa
e Envio por otro medio (correo electronico/ftp) de la

documentacion de las solicitudes afectadas

o Gestidon TPV virtual
» Test aleatorios para comprobar el correcto funcionamiento
» Revisién de la relacion solicitud-transaccion TPV.

o En ocasiones el usuario efectia mas de un pago,
realizando por nuestra parte tareas correctivas,
segun corresponda:

o Se anula el segundo pago realizado
o Se anual el segundo pago y segunda solicitud

e No se recibe la confirmacion del pago en tiempo,
quedando la solicitud como incompleta. En este caso,
se completa la solicitud de forma que se pueda enviar

la informacién a los servicios de digitalizacion.

o Mantenimiento general de aplicaciones. Revision y control de

logs y tareas de soporte.

» Aplicaciones web publicas: Solicitud de TTP, Infantil, Anual

particulares, solicitud cita previa, consulta de saldo, etc.

14
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s Actualizacién de planos de las oficinas de gestién de

la tarjeta.

¢ Modificaciones de textos y accesos a funcionalidades

en las aplicaciones web.

+ Habilitar de forma temporal a final de ario el sistema

de descarga de cartas de pago para la renovacion de

la tarjeta con abono anual.

Mediante el uso de formularios ¢ similar, se orientara al

usuario en su comunicacion con el Consorcio, quedando sus

comunicaciones grabadas en el sistema y pudiendo ser

consultadas por:

o

o}

Fecha de comunicacion

Fecha de actualizacion

Tipo (dudas sobre el estado de una solicitud,
peticion de ficheros adjuntos, cancelacion de
alguna solicitud, etc.)

Estado (pendiente, atendida, en proceso)

El objetivo es minimizar el uso del correo electrénico

(actualmente

tarjetatransportepublico@crtm.es)  como

mecanismo de comunicacion del usuario con el CRTM para

conseguir:

Homogeneizar los motivos de las consultas y
comunicaciones de los usuarios con el CRTM.
Optimizar el trabajo de atencion a los usuarios.
Explotar la informacion de qué y porqué se

comunican los usuarios con el Consorcio. -

Aplicacién de gestion de citas de oficinas de gestion y 012.

» Bloqueos/desbloqueos de citas en oficinas.

» Asignacion de puestos de atencién y cambios de

horarios en oficinas.

15
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* Visibilidad de oficinas en la solicitud de cita previa.

» Alta/baja/modificacion de usuarios en el sistema.

e Atencién a consultas y dudas del personal de CRTM
sobre funcionamiento o incidencias.

» Envio de emails.
» Aplicacion TTP Anual Empresas:

e Servicios de gestion e importacidn de informacién

» Modificacion de datos directamente en base de datos
para casos particulares

¢ Gestion de usuarios de la - aplicacion
(Alta/baja/modificacion de usuarios supervisores)

+ Habilitacién del sistema en el mes de noviembre del
afio en curso para el cambio de ejercicio y activar la
tramitacion de solicitudes de tarjeta para el afio
siguiente.

s Atencion persconalizada al equipo del departamento
comercial con dudas sobre funcionamiento o

consultas sobre casos particulares

Este servicio debe incluir la generacién y publicacion de informes on-line, asi
como de informes consolidados periddicos de gestibn por cada elemento

afectado. A continuacion, se describen ejemplos de informes necesarios:

e Generacion dinamica de informes a través de la web (dentro del modulo
de gestiéon privada), que deben contar con varios filtros a disposicion del
usuario/gestor (fecha de inicio y fin, tipo de tarjeta solicitada, oficina, etc.).
Estos filtros se deducen del siguiente punto de "informes predefinidos".

e [nformes predefinidos, generados automaticamente y accesibles a través
de la web, dentro del area privada:

o Numero de solicitudes realizadas el dia anterior, diferenciando por
tipo de solicitud.

o Ndmero de solicitudes acumuladas de cada tipo.

16
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@]

Ndmero de citas concertadas para el dia en curso y el siguiente
diferenciando por oficina.

Nuimero de solicitudes realizadas el dia anterior, diferenciando por
tipo de solicitud.

Numero de solicitudes acumuladas de cada tipo.

Informe diario del nimero de citas concertadas para la solicitud de
una tarjeta infantil en cada oficina de gestion.

Informe diario de disponibilidad de citas de las oficinas de gestion.
Informe semanal del nimero total de citas concertadas cada dia en
cada una de las oficinas de gestion.

Informe semanal del nimero de citas concertadas en cada oficina
desglosado por perfil (infantil, joven, normal, desempleado, anual).
Informe mensual del nimero de citas concertadas desglosado
segun la via elegida por el usuario para tramitarlas (web publica o
web 012).

Informe mensual del numero total de solicitudes tramitadas
desglosadas por tipo.

Listado diario de informacién completa de las solicitudes tramitadas
para abonos mensuales.

Listado diario de informacién completa de las solicitudes tramitadas

por Robo/Extravio.

El adjudicatario deberd asumir la completa responsabilidad sobre la

administracién de la plataforma.

Tiempo de Respuesta a Prieridad Alta: 30 min Ll 92%
- Incidencias (24x7) - Prioridad Media: 1 hr. S 1 95%
S — . Prioridad Baja: 2 horas 980

Tiempo de Respuesta a Prioridad Alta: 4 hrs. 92%

Peticiones (horario laboral) Prioridad Media: 8 hrs. 95%

Prioridad Baja: 12 hrs. 98%

17
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4.2 MODULOS DE LAWEB DE LATTP

Como ya se ha expuesto en puntos anteriores, el sistema esta constituido por
una serie de modulos. Sera responsabilidad del adjudicatario la ejecucion de las
tareas de mantenimiento preventivo, correctivo y evolutivo de los desarrollos

existentes, asi como el desarrollo e implantacion de nuevas funcionalidades.
Entre dichas herramientas se contemplan el desarrollo entre otros de:

4.2.1Modulo de Gestion Pablica

Herramientas web accesibles para los ciudadanos:
i) Area personal del usuario: para la gestion del usuario, alta, baja,
modificacién de sus datos personales, documentos acreditativos y

servicios solicitados, control del estado de una solicitud, etc.

Creacion de un Area Privada para usuarios, para que cada usuario
pueda tener el control de sus datos y documentacion personal, realizar
modificaciones, ver el estado de su pedido (incumplimientos en plazos
de entrega), historio de tarjetas, historico de recargas, comunicar
incidencias en la solicitud de la TTP, solventar errores de impresién en
la TTP, comunicar incidencias en la carga, planteamiento y resolucion
de dudas, gestiébn de robo/extravio/deterioro, solicitar certificados,
recibos, facturas y compensaciones econdmicas, avisos
personalizados, suscripcion a BiciMAD, Club de Amigos y boletines, y

oiras aciucaiocnes de su interés.

i} Servicio y herramientas de solicitud de obtencion de la TTP en funcion
del perfil que tenga (infantil, joven, normal, tercera edad, etc.), el
colectivo al que pudiera pertenecer (familia numerosa general, familia
numerosa especial, discapacidad, etc.), titulos (anual para
particulares, turistico, etc.) y otros servicios solicitados (BiciMAD, Club

de Amigos, etc.).

18
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i)y Servicio y herramientas de seguimiento del estado de una solicitud.

iv) Servicio y herramientas de solicitud de cita previa, para la obtencién
de la TTP o para la gestion de incidencias, en una Oficina de Gestion.

v) Servicio y herramientas de solicitud de duplicado de la TTP por
robo/extravio/deterioro, eic.

vi) Servicioy herrarﬁientas de solicitud de integracién con BiciMAD.

vii) Servicio y herramientas de solicitud de inclusion/baja en Club de
Amigos del Transporte Publico.

viii)Servicio y herramientas de solicitud de inclusion/baja en
comunicaciones (newsletter, campafias mailing, etc.)

ix) Servicio y herramientas de consulta de saldo de la TTP.

x) Servicio y herramientas de gestion de su TTP (histérico de tarjetas,
recibos, documentos acreditativos, servicios asociados, etc.).

xi) Servicio y herramientas de pasarela de pago de la solicitud, duplicados
delaTTP.

A su vez sera responsabilidad del adjudicatario los costes asociados al
mantenimiento de una plataforma para la mejora de la accesibilidad en las
paginas webs designadas (Inclusite o similar). Asi como la integracion del
servicio de control de estadisticas de uso Google Analytics en todas las paginas

webs consideradas.

. Mantenimiento y mejoras en el médulo del servicio de solicitud de
obtencion de la TTP

i) Revision del proceso de confeccion de la solicitud, guiando al usuario.
De esta forma se le pediran finalmente al usuario Unicamente los datos
necesarios para su caso personal: campos del formulario,
documentaciéon a aportar, etc. realizando las comprobaciones
oportunas.

El objetivo es minimizar la confusion del usuario para la obtencion de

la tarjeta.

19



Comunidad
de Madrid

CONSEJERIA DE TRANSPORTES
VIVIENDAE INFRAESTRUCTURAS

i) Dotar de la trazabilidad necesaria al proceso de obtencion de la
solicitud para conocer en qué punto del mismo los usuarios abandonan

el mismo, y asi poder mejorar el proceso de elaboracion de solicitud.

iiiy Tras afadir una gestibn completa de usuarios integrada con el
backoffice del CRTM, un usuario, una vez logado con el sistema,
tendra la posibilidad de realizar el proceso de solicitud en diferentes
sesiones hasta incorporar toda [a informacion necesaria. Ademas,
podra revisar los documentos aportados, conocer el estado de del

proceso de la solicitud de su tarjeta, etc.

4.2.2 Modulos de Gestion Privada

Herramientas web accesibles por distintos roles de usuarios gestores.

i) Area privada de atencién on-line: para la gestion de los tramites habituales
relacionados con las solicitudes de la TTP, y todos los servicios asociados

al usuario de TTP (enumerados en el apartado 4.2.1).

Creacién de un Area Privada con distintas capacidades o areas
diferenciadas, en funcién de cada rol del usuario gestor (oficinas de
gestion, 012, red de venta, operadores de transporte, digitalizadores,
etc.), que permita tener el control de los datos de un usuario, su
documentacion personal, realizar modificaciones, ver el estado de su
pedido (incumplimientos en plazos de entrega), historio de tarjetas,
histérico de recargas, comunicar incidencias en la solicitud de la TTP,
solventar errores de impresién en ia TTP, comunicar incidencias en la
carga, planteamiento y resolucion de dudas, gestion de
robo/extravio/deterioro, gestion de certificados, recibos, facturas vy
compensaciones economicas, avisos personalizados, gestion de

suscripcién a BiciMAD, Club de Amigos y boletines de noticias, etc.
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i)

ii)

vi)

Servicio y herramientas automaticas para el confrol de calidad de los
documentos acreditativos aportados por el usuario (fotografia, fotocopia
NIF, pasaporte, libro de familia, etc.). Cotejado, manipulacion y
correccion.

Servicio y herramientas para la ftramitacion de solicitudes, la
personalizaciéon de una TTP en ese momento o envio masivo de un
conjunto de solicitudes de TTP a personalizar.

Servicio y herramientas para la gestion de citas, diferenciadas en funcion
de cada rol de usuario gestor (oficinas de gestion, 012, etc).

Servicio y herramientas para la revisién, validacion y cotejado de las
solicitudes existentes (datos personales, documentos acreditativos y
servicios).

Servicio y herramientas para la gestién del abono anual para el CRTM y

empresas solicitantes y sus trabajadores.

vii) Integraciones entre diferentes actores; CRTM, Oficinas de gestion, redes

de venta, 012, digitalizadores, operadores de transporte, etc.

Las integraciones deberan permitir la fabricacién de TTPs, por la red
correspondiente, utilizando procesos industriales en las siguientes

modalidades:

o Personalizacion masiva: Proceso serializado industrial de grabar
en la memoria de la tarjeta sin contactos el fichero de “datos
generales” y el fichero de “activacion y perfiles” ademas de imprimir
las tarjetas.

o Personalizaciéon masiva extendida: una personalizacion masiva

a la gue se le incorpora la carga de un titulo en el mismo proceso.

viii} Integracién con las herramientas del CRTM de gestion de pagos.

ix}

Herramientas de apoyo para la resolucion de incidencias y dudas.
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4.3 SERVICIOS ASOCIADOS A LA SOLICITUD, FABRICACION Y
ENTREGA DE TARJETAS

Ademas de los servicios sefialados anteriormente, se requiere el desarrollo de:

4.3.1 Servicios de validacion de documentos:
El adjudicatario, implementara las herramientas automaticas (basadas
en técnicas OCR o similar) y los mecanismos necesarios para facilitar
los controles de calidad que garanticen que las imagenes y documentos
acreditativos cargados por el usuario son adecuados y compatibles con

ta fabricacion, en base a las especificaciones del sistema BIT.

4.3.2 Servicios de validaciéon de datos personales y direcciones
postales:
E! adjudicatario, implementara las herramientas automaticas y servicios
necesarios para facilitar los controles de calidad en la entrada de datos

de las solicitudes, que garanticen:

i) La autenticidad de los datos personales introducidos (DNI, NIF, email,
etc.)

i) Direcciones postales normalizadas.

De tal manera que dichos datos sean adecuados y compatibles con la

fabricacion, en base a las especificaciones del sistema BIT.

También serd responsabilidad del adjudicatario la ejecucion de los siguienies

trabajos:

* Migracién a un subdominic del CRTM en entorno seguro https.
e Para la gestion de las tarjetas de transporte, todos estos desarrollos
tendran que estar integrados con el BackOffice del CRTM, redes de

personalizacion, redes de carga, 012, digitalizadores, efc.
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¢ Adaptar los desarrollos y procedimientos necesarios para la adecuacion y

correcto funcionamiento de los aplicativos del médulo de Web Services.

Ademas, se requiere por parte del adjudicatario, el soporte a la empresa

adjudicataria de la red de personalizacion para:

e Envio de documentos adjuntos de solicitudes, en los casos en que su
sistema no los acepte de forma automatica.

» Atencion a consultas sobre incidencias gue tiene la empresa adjudicataria
de la red de personalizacion: cudl es el estado de una solicitud, en qué
fecha se completd, si el usuario realizd o no el pago correctamente, etc.

« Envio de correos electronicos/comunicaciones automaticas sobre la
finalizacion correcta de procesos en la gestion on-line, (solicitud de tarjeta,
solicitud/cambios una cita, cierres/cambios de horarios de oficinas de

gestién, etc).
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5 DESARROLLO, INSTALACION Y PRUEBAS

Las tareas de programacion e instalacion se realizaran en las dependencias del
CRTM asi como las pruebas finales, y seran realizadas por el adjudicatario en
presencia de personal responsable del CRTM asignado. Se adjuntaran los
scripts utilizados para realizar la implantacion, con un documento detallado de

todos los pasos y requerimientos para desarrollar estas tareas.

5.1 Hitos del proyecto

En la oferta se presentara un plan general de soporte y mantenimiento
(incluyendo el hosting de los sistemas y tareas de administracion), otro de
desarrollo e implantaciéon y otro de explotacion, donde se indiquen los
principales hitos con tareas y entregables por cada una de las distintas fases del

proyecto.

Teniendo en cuenta la continuidad del servicio de la pagina web de la TTP, en
produccion desde mayo de 2012, y que es critica la puesta en marcha de nuevas
fases del proyecto para no alterar la planificacién de extension de Ié TTP tal como
esta prevista, se detallan los hitos cuya falta de cumplimiento originara de forma
cierta un retraso en la planificacién de puesta en marcha del proyecto, y que no
solo puede afectar al CRTM, sino también a los operadores de transporte u otros

actores externos implicados:

1. Hito I: Servicio continuado de la pagina web de la TTP, las 24 horas del
dia y los 365 dias del afio. No puede existir pérdida del servicio actual
que afecten de manera directa al ciudadano: pagina web de la TTP,
médulos web de gestion de operadores del 012, oficinas de gestion,

gestion TTP anual empresas, efc.
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2. Hito II: El adjudicatario presentara en el plazc 10 dias habiles a partir de
la fecha de formalizacién del contrato un programa de trabajo los planes
con especificacion de los servicios en sus diferentes fases, que seran las
siguientes:

Transicion
Transformacion
Pleno Servicio
Devolucion

L]
L]
*
L]
3. Hito lll: El adjudicatario debera, en un plazo no superior a 4 meses desde la

adjudicacion, tener listos para su puesta en produccion, los puntos prioritarios:

e Modulo de Gestién Publica (punto 4.2.1)
i) Servicio y herramientas de solicitud de obtencion de la TTP.
iv) Servicio y herramientas de solicitud de cita previa, para la
obtencion de la TTP o para [a gestidn de incidencias, en una Oficina
de Gestion.
v) Servicio y herramientas de solicitud de duplicado de la TTP
por robo/extravio/deterioro, etc.
Vi) Servicio y herramientas de solicitud de integracién con
BiciMAD.
Xi) Servicio y herramientas de pasarela de pago de la solicitud,
duplicados de la TTP, etc.

e Maodulos de Gestion privada (punto 4.2.2)

e Servicios de validacion de documentos (punto 4.3.1)

» Servicios de validaciéon de datos personales y direcciones postales

(punto 4.3.2)

La penalizacion a la empresa adjudicataria por el incumplimiento de cualquiera
de estos hitos serd la rescision del contrato, ya que los incumplimientos de estos
hitos implican la imposibilidad de que el CRTM efectle las tareas que tiene
encomendadas en produccion con normalidad, asi como la salida a produccion

de nuevas fases o modificaciones segun la planificacion del proyecto.
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6 CONDICIONES GENERALES

6.1 Direccion del Proyecto

La direccion del proyecto se llevara a cabo por parte del CRTM. Por otro lado, el
contratista determinara un Birector Técnico y un Jefe de Proyecto gque salvo
fuerza mayor, y previa justificacion y aprobacion ante el Consorcio, seran Unicos

a lo largo de la ejecucion del proyecto.

Las funciones del Director de Proyecto del Consorcio seran:
v" Dirigir y supervisar la realizacién y desarrollo del mismo.
v Facilitar la informaciéon necesaria para la ejecucion de los trabajos
descritos.

v Determinar y hacer cumplir las Normas de Procedimiento.

<

Decidir [a aceptacion de [as propuestas por el Director Técnico.

v' Realizar las certificaciones parciales de servicios prestados.

Las funciones del Director Técnico del contratista seran:

v Ser Interlocutor entre el grupo de trabajo del contratista y el Consorcio.

v" Organizar la ejecucion de los trabajos y poner en practica las érdenes de
la direccion de los mismos.

v' Ostentar la representacion del equipo técnico contratado en sus
relaciones con la Administracion, en lo referente a la ejecucién de los
trabajos.

v" Observar y hacer cbservar las Normas de Procedimiento.

v Proponer a la Direccién del Proyecto las alternativas en el contenido y
realizacion de los trabajos necesarios para la ejecucion de los servicios.

v" Realizar el acta de todas y cada una de las reuniones de trabajo que se

tengan.
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Previamente al arranque del proyecto el contratista propondra un Director

Técnico y un Jefe de Proyecto al Consorcio que deberan ser aprobados por éste.

6.2 Control del proyecto
La estructura basica de control y seguimiento del proyecto sera la siguiente:
6.2.1 Comité Opérativo o de Direccion del proyecto

Mensualmente se presentara el estado del proyecto al Comité Operativo gue el
CRTM proponga para hacer este seguimiento.

La elaboracién de toda la documentacién de presentacion del estado del
proyecto necesaria para fal fin, le corresponde al Jefe de Proyecto del
adjudicatario asi como también de levantar el acta correspondiente.

6.2.2 Comité de Seguimiento del proyecto

Las reuniones de seguimiento del proyecto se haran semanalmente por parte de
una Mesa de Coordinacién compuesta como minimo por dos Jefes de Proyecto,
del adjudicatario y del CRTM, y con la participacion de los miembros del equipo
de trabajo que se consideren oportunos.

Asimismo, el CRTM puede requerir la realizaciéon de una reunidn con cualquier
objetivo y en cualquier punto del proyecto, si lo considera necesario para lograr
el éxito del proyecto.

La elaboracion de toda la documentacién necesaria le corresponde al Jefe de
Proyecto del adjudicatario asi como también de levantar el acta correspondiente.

6.3 Caracter llave en mano

El contratista debera entregar el sistema terminado, probado e implantado, y
consecuentemente tendra la obligacién global de realizar todas las prestaciones
necesarias, 0 compiementarias de los desarrollos a realizar.

La propiedad de los trabajos realizados y los programas desarrollados (fuentes
y ejecutables) al amparo del contrato que se suscriba, correspondera en
exclusividad al CRTM. U '
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El director nombrado por el CRTM sera el encargado de validar [a totalidad de
las aplicaciones, y por tanto, el proyecto no se considerara finalizado hasta su
validacion.

6.4 Fuentes y ejecutables

El adjudicatario, debera entregar todos los programas (fuentes y ejecutables),
librerias, scripts de compilacion, especificaciones o cualquier otro componente
gue constituyan elementos del proyecto, embebido en una maquina virtual, o si
lo decide el CRTM, en un repositorio subversion con toda la documentacion

1écnica necesaria.

6.5 Lugar de trabajo

El equipo de trabajo que preste estos servicios o hara en instalaciones de la
COMUNIDAD DE MADRID (con el mismoe horario que tenga la Administracion

de destino).

De acuerdo con lo establecido en el art. 301.4 del TRLCSP 3/2011 a la extincion
del contrato de servicios no podra producirse en ningun caso la consolidacion de
las personas que hayan realizado los trabajos objeto de contrato como personal

del ente, organismo o entidad del sector publico contratante

6.6 Trasferencia de conocimientos

Al inicio de la ejecucidn del contrato el CRTM facilitara al adjudicatario cuanta
informacion disponga relacionada con el objeto de este Contrato asi como su
acceso a la documentacion existente que considerase necesaria para el correcto

desempefio de los trabajos a realizar.
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Asi mismo, el adjudicatario se compromete a transferir el conocimiento y
colaborar a la finalizacion del contrato para la reversién del servicio tal y como

se detalla en el apartado 6.7 de reversion del servicio.

6.7 Reversion del servicio

El adjudicatario debera colaborar a la finalizacién del contrato para la reversién
del servicio, ejecutando los trabajos que se describen a continuacion, cuyo coste

asociado correra exclusivamente a su cargo.
a. ELABORACION DEL PLAN DE REVERSION DEL SERVICIO.

El contratista debera facilitar a la Direccién del Proyecto antes de los Gltimos tres
meses de ejecucién del contrato un Plan de Reversion del servicio, que debera
ser aprobado por el Comité Técnico del proyecto y que recogera la planificacion

y ejecucion de las siguientes tareas:

- Elaboracién de un plan de Traspaso de Conocimientos en el que se detalle
la planificacion temporal, los contenidos y la metodologia que se utilizaran para
traspasar los conocimientos del Sistema al nuevo adjudicatario o, en su caso, al
personal del CRTM.

- Documentacion técnica sobre el inventario de equipamientos, estado y
capacidad.

- Documentacién funcional y técnica sobre los sistemas de informacion,
procesos y componentes instalados en la plataforma.

- Documentacion sobre los modelos de bases de datos y formatos de
ficheros utilizados en la plataforma

- Procesos de exportacion de la informacién, para su posible migracion, en
su caso, a los nuevos sistemas que se establezcan por el CRTM para la
continuidad de los servicios.

- Procesos de borrado seguro de los datos al finalizar el confrato en las

infraestructuras de alojamiento utilizadas en cloud a lo largo del _cohtrafo.
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- Entrega de todo el software y aplicaciones desarrolladas en el ambito de

este contrato, incluido el codigo fuente y documentacion técnica asociada.

b. EJECUCION DEL PLAN DE REVERSION DEL SERVICIO.

A requerimiento del CRTM, como consecuencia de la adjudicacién a otro
contratista o de la reversion de la Plataforma a las instalaciones del citado
Organismo, el adjudicatario del presente contrato debera:

- Llevar a cabo el Plan de Traspaso de Conocimientos.

- Ejecutar fisicamente los procesos de exportacién, entregar todo el
software, servicios y aplicaciones, codigo fuente y documentacion técnica, asi
como colaborar en su despliegue en la nueva instalacion

- Ejecutar los procesos de borrado seguro de los datos al finalizar el contrato
en [as infraestructuras de alojamiento utilizadas en cloud a lo largo del contrato,

emitiendo el certificando de destruccion correspondiente.

7 DOCUMENTACION

Durante la ejecucion de los trabajos, el contratista debera elaborar y presentar al
director del proyecto del CRTM la documentacion necesaria correspondiente a
las diferentes fases de los trabajos que permitan a este realizar el control y
seguimiento de los trabajos contratados. A la finalizacion del contrato el
adjudicatario aportara los correspondientes manuales de usuario para su
validacion por parte del CRTM, siendo lo suficientemente exhaustivos y
completos para el posterior mantenimiento de las aplicaciones objeto del
contrato. Por lo tanto, sera preciso elaborar al menos la siguiente

documentacion:

+ Actas de cada una de las reuniones de proyecto mantenidas.

Especificaciones técnicas de los mddulos a desarrollar y/o adaptar.

Disefio Técnico de los modulos a desarrollar y/o adaptar.

Documentos técnicos:

= Arquitectura del sistema.
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* Modelos de datos.
= Servicios web.
= FEfc.
» Manuales de usuario.
¢ Manuales de Administracién y manfenimiento.
» Ayuda On-line.
« Manual con el protocolo de actuacion ante incidencias.

¢ [nformes mensuales del estado del servicio.
El soporte de la documentacion sera papel impreso y DVD, y en un formato que

permita su posterior edicion € impresion en papel.

Madrid, 22 de noviembre de 2017
-
EL DIRECJJR GERENTE,

7

| Al ':o__o Athez Vicente

CONFORME,
EL ADJUDICATARIO
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