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1 INTRODUCCION

El Consorcio Regional de Transportes de la Comunidad de Madrid (en adelante CRTM),
conforme a la Ley 5/1985, de Creacion del CRTM, es la autoridad unica encargada de coordinar
a todas las empresas que forman el Sistema de Transporte Publico de la Comunidad de Madrid
y establecer las condiciones en las que debe prestarse el servicio. Con la incorporacion del
sistema BIT (Billetaje Inteligente en el Transporte), se implementd en el sistema multimodal de
servicios de transporte publico de la Comunidad de Madrid la tecnologia de soporte sin contacto,
materializada en la Tarjeta de Transporte Publico (en adelante TTP).

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 atencién al usuario del CRTM, cuyos
objetivos son, la gestion de la tarjeta transporte publico.

Actualmente para la realizacion de los tramites y gestiones on-line relacionados con la TTP el
CRTM cuenta, entre otros canales, con una serie de modulos web que permiten entre otros
realizar las siguientes funciones:

e Gestion publica y corporativa de la tarjeta de transporte publico y titulos de transporte
asociados.
e Gestion de citas en las oficinas de gestion de la TTP.

Para ello el CRTM dispone de una pagina web (tarjetatransportepublico.crim.es), incluye toda la
informacion relativa a la gestion de la misma. Dispone de una parte publica para los tramites
habituales de los ciudadanos (solicitud de tarjeta, cita previa en oficinas de gestion, etc.), y de
una parte privada para la gestion de personalizacion, 012, gestion de abonos (anuales, infantiles,
tarjeta azul, etc.). Los diferentes médulos se integran 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 desarrollo (mantenimiento preventivo,
correctivo, evolutivo y adaptativo), servicios de infraestructura necesarios para alojar la pagina
web con la plataforma que lo soporta, administracion y monitorizacion, y soporte de incidencias
a la fabricacion, para el portal y sus distintas integraciones en el proceso de fabricacion de la
TTP.

2 OBJETO

Este documento constituye el Pliego de prescripciones Técnicas y su objeto es establecer el
alcance, las condiciones y los criterios de caracter técnico que han de regir la contratacién de los
trabajos necesarios objeto de este contrato, necesarios para el mantenimiento preventivo,
correctivo, evolutivo y adaptativo de las aplicaciones necesarias para la gestion on-line de la TTP,
asi como su implantaciéon e integracién con las plataformas del CRTM en la Comunidad de
Madrid.

También es objeto de este documento definir los procedimientos de ejecucién, seguimiento,
control y validacion de los trabajos contemplados en el alcance del proyecto, la responsabilidad
y propiedad de los trabajos aqui definidos, asi como toda la documentacion técnica a presentar
en cada caso.
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Es objeto de este contrato la prestacion de los servicios de mantenimiento preventivo, correctivo,
evolutivo y adaptativo de las aplicaciones necesarias para la gestion on-line de la TTP,
mantenimiento y dotacién de infraestructura y licenciamiento, necesarios para la definicién,
implementacién, puesta en marcha y funcionamiento de todos los aplicativos relacionados con
la gestion on-line de la TTP, que cubra las necesidades del CRTM, con las caracteristicas que
se detallan en el presente Pliego y sus anexos.

De manera global es objeto de este contrato:

o Realizar todas las acciones necesarias para conseguir la continuidad de los servicios
existentes en la actualidad.

e Realizar el analisis, desarrollo y puesta en produccién de
maodulos/funcionalidades/servicios web necesarios incluidos en todas las aplicaciones
que conforman la plataforma para la gestion on-line de la TTP.

¢ Realizar el mantenimiento preventivo, correctivo, evolutivo y adaptativo de todos los
elementos que conforman la plataforma para la gestion on-line de la TTP.

o Realizar las gestiones, adaptaciones, desarrollos y actuaciones necesarias en las bases
de datos.

e Explotacion de la informacion. Integracion con plataforma BigData/Bl del CRTM.

e Establecer los mecanismos y herramientas necesarias para garantizar la seguridad de la
informacion relacionada con los clientes de CRTM.

e Realizar las integraciones necesarias con los distintos sistemas del CRTM y de la
Comunidad de Madrid.

¢ Mantenimiento de la documentacion.

¢ Adquisicion de licencias.

e Adquisicion y puesta en produccion del hardware (infraestructura en la nube) y software
necesario para la implantacion de todos los aplicativos, en todos los entornos, sobre
plataforma en alta disponibilidad, las 24 horas del dia y los 365 dias del afo.

Entornos de desarrollo, validacion y produccién. Migracion de la infraestructura existente.

e Paratodos los aplicativos implementados y entornos, prestar servicio de soporte y control,
para la monitorizacion, back-up, administracion del sistema y bases de datos, las 24 horas
del dia y los 365 dias del afo.

3 SITUACION ACTUAL

El back-end asociado a la APLICACION DE LA GESTION ON-LINE DE LA TARJETA
TRANSPORTE PUBLICO (tarjetatransportepublico.crtm.es) ha sido implementado en “NET” e
incorpora servicios web, ademas de usar como cliente servicios web de terceros para
integraciones

3.1 Aplicaciones y modulos funcionales

En el siguiente diagrama se puede observar la situacién actual de las aplicaciones y flujos
existentes involucrados en las gestiones que mantiene el CRTM con los usuarios del transporte
publico.
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Servicios web de la plataforma TTP

® Duplicados

Tarjeta Transporte Abone Ariwsl Cita Previa
Personal

* Solicitud nueva tarjeta * Particulares * Mueva cita

Gestidn Tarjeta

anspetta. Parsonal Compensacidn Abonos Gestion de Citas Previas >

* Devoluciones

* Alta informacidn

* Empresa * Modificacion/anulcidn

* Particulares (012
* Empresa * Oficinas de gestidn

w Base de datos de la plataforma TTP
En la siguiente tabla se detalla la descomposicién de la aplicacion en distintos modulos
funcionales.

Médulo Descripcion Ambito Interfaz
Solicitud TTP Componente del portal web de TTP ubicado en Publico Si
tarjetatransportepublico.crtm.es que engloba las
funcionalidades de solicitud (TTP, infantil y duplicado:
deterioro/robo/extravio) y caracteristicas relacionadas

con una TTP (consulta de saldo).
Solicitud Componente del portal web de TTP ubicado en Publico Si
compensacion tarjetatransportepublico.crtm.es que engloba las
abonos funcionalidades de solicitud de compensacion abonos

por necesidades excepcionales determinadas por el

CRTM
Gestion Herramienta de administracién con la que localizar una Interno Si
devoluciones solicitud para poder anularla.
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Gestion alta Componente de la plataforma web TTP integrado por Interno No
informacion diferentes subprocesos responsables del alta de
CRTM informacion en los sistemas del CRTM:

- Alta de facturas: Proceso responsable del envio
a los sistemas del CRTM de la informacion de
facturas generadas en la plataforma web TTP. El
procedimiento de generacion de facturas
simplificadas y rectificativas desde la plataforma
web TTP y su registro en los sistemas del CRTM.
Se incluye también el proceso de carga y
descarga de facturas del abono anual en su
modalidad particulares, que si bien, no son
generadas en la plataforma web TTP si estan
temporalmente a disposicion del usuario.

- Alta de solicitudes: Proceso responsable del
envio a los sistemas del CRTM de informacién de
solicitudes de TTP, infantiles, duplicado y anual

empresa. -
Anual Médulo del portal web de TTP encargado de las Publico Si s
particulares funcionalidades referentes al abono anual en su ég
modalidad particulares. £d
Anual Modulo del portal web de TTP que permite la gestiony  Publico Si :§
empresas solicitud de abonos anuales en la modalidad de §§
empresas. =
Cita previa Modulo del portal web TTP que ofrece al usuario del Publico Si £5
ciudadano portal la posibilidad de pedir, modificar o anular una cita %8,»%
previa. R
Cita Previa 012 Portal web dedicado al servicio 012 de atencion al Publico Si E,‘g
ciudadano para concertar, modificar o anular cita 32 g
previa. ggo
Cita Previa Portal web dedicado a la gestién interna por parte del Publico Si &;E;
Oficinas de CRTM de las citas previas (consulta y tramitacion de §.§
Gestion citas concertadas, bloqueos de huecos horarios) §§
Servicios web Servicio web propio de la plataforma con acceso Interno No ‘gg
Plataforma exclusivo para el resto de médulos y cuyo objetivo es S
TTP canalizar el acceso a base de datos.
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3.2 Servidores

Las caracteristicas técnicas de los servidores en su configuracién actual son las siguientes:

Entorno Sistema Operativo Memoria
CPU N° de Cores | Capacidad HD
Microsoft Windows
_ Server 2016
Servidor de Datacenter 16 GB intel 12 600 GB
Produccion Xeon V
Microsoft SQL Server
2017
Microsoft Windows
Produccion de Datacenter 16 GB >;e20(;1 4 100 GB
Respaldo Microsoft SQL Server G.Hz
2017
Microsoft Windows
_ Server 2016 Intel
Servidor de Datacenter 4GB Xeon 1 100 GB
validacion 2.10
Microsoft SQL Server GHz
2017
. . Intel
Servidor de Microsoft Windows Xeon
Server 2016 4GB 1 100 GB
Desarrollo 2.10
Datacenter 2016
GHz
Intel
Servidor de
o e s Ubuntu Server Xeon
Il\\l/l;)niltt)(;rlzamon Versién 17.04 16 GB 210 4 100 GB
9 GHz
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3.4 Licencias

Para la ejecucion y funcionamiento de los diferentes modulos funcionales que componen el
Sistema se dispone de las siguientes licencias :

Servicio Descripcion Licencia

Gestion automatica Nucleo principal del aplicativo Gestion TTP | Nucleo Core TTP v 3.0
de solicitudes TTP que permite la gestion automatica de
solicitudes de TTP.

Incluye moddulo de integracién  con
personalizadores de tarjetas y de gestion de
citas de oficinas de gestion de TTP

12396262649278245!

Servicio de Alquiler del servicio prestado por la | Inclusite Services
Accesibilidad web Plataforma tecnoldgica de accesibilidad para
los siguientes dominios del CRTM:

= tarjetatransportepublico.crtm.es

El servicio incluye:

= Mantenimiento correctivo provocado
por error o bug en el servicio
entregado por el fabricante.

La autenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.org/cs

mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

= Una bolsa de 24 horas/hombre de
Mantenimiento evolutivo.

Servicio de envio Servicio de envio de correo masivo integrado | SendGrid
masivo de e-mails con Nucleo Core TTP para su
funcionamiento automatico

Certificados SSL de Certificados SSI de seguridad para el
seguridad dominio 'y  subdominios de O
tarjetatransportepublico.crtm.es
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4 ALCANCE

El alcance del contrato se aplica a todas las aplicaciones de gestion de la pagina web de la TTP,
para la Gestion on-line de la Tarjeta de Transporte Publico, que dan soporte tanto a la parte
publica 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.

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, segun las especificaciones establecidas en
el sistema BIT,asi como a las herramientas necesarias para la gestion y almacenamiento de la
informacion personal de los usuarios segun los criterios establecidos por la Ley Organica de
Proteccion de Datos y Garantia de Derecho Digitales (LOPD-GDD).

Para la implementacion de todos los desarrollos, se tendra que realizar una toma previa de
requisitos con estimacién de jornadas y elaboracion de los documentos de disefio 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 Informacion y el Comercio Electrénico. 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 realizar las adaptaciones necesarias para que todos los
desarrollos web tengan un disefio web adaptable (responsive) y optimizado para dispositivos
moviles (mobile first), acorde con la imagen corporativa del organismo y normas de estilo
establecidas asi como realizar un disefio de las herramientas desarrolladas lo mas util para los
usuarios (UX: User Experience), atractivo y visual (Ul: User Interface), con el objetivo de lograr
la mejor experiencia posible para el publico objetivo

A su vez sera responsabilidad del adjudicatario los costes asociados al mantenimiento de la
plataforma Inclusite, o similar, para la mejora de la accesibilidad en los portales designados. Asi
como la integracion del servicio de control de estadisticas de uso Google Analytics, o similar, en
todas las paginas webs consideradas por el CRTM.

El pliego también incluye la dotacion de la infraestructura, licenciamiento necesario de software
y servicio continuado de dichas aplicaciones, las 24 horas del dia y los 365 dias del afo.

5 TRABAJOS A DESARROLLAR

Sera responsabilidad del adjudicatario la ejecucion de los siguientes trabajos:
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5.1 MANTENIMIENTO INTEGRAL DEL SISTEMA

Como ya se ha expuesto en puntos anteriores, el sistema esta constituido por una serie de
modulos e integraciones. Sera responsabilidad del adjudicatario la ejecucién de las tareas:

¢ Realizar todas las acciones necesarias para conseguir la continuidad de los servicios
existentes en la actualidad.

o Realizar el analisis, desarrollo y puesta en produccién de
maodulos/funcionalidades/servicios web necesarios incluir en todas las aplicaciones que
conforman la plataforma para la gestion on-line de la TTP.

o Realizar el mantenimiento preventivo, correctivo, evolutivo y adaptativo de todos los
elementos que conforman la plataforma para la gestion on-line de la TTP.

e Realizar las gestiones, adaptaciones, desarrollos y actuaciones necesarias en las bases
de datos.

¢ Explotacién de la informacion. Integracion con plataforma BigData/Bl del CRTM.

e Establecer los mecanismos y herramientas necesarias para garantizar la seguridad de la
informacion relacionada con los clientes de CRTM.

o Realizar las integraciones necesarias con los distintos sistemas del CRTM y de la
Comunidad de Madrid.

En general el adjudicatario debera garantizar el adecuado rendimiento y los tiempos de respuesta
de todos los médulos.

123962626492782452

Es posible que surjan necesidades de nuevos desarrollos no previstos. De forma, que el
adjudicatario tendra que implementarlo, siempre que se pueda ajustar en las horas de
programacion establecidas. En cualquier caso, las prioridades de los trabajos lo establecera el
CRTM.

A grandes rasgos se identifican los siguientes grupos de tareas en cada implementacion sobre
la plataforma:

e Analisis de procesos de negocio actuales: Definicion detallada de los requerimientos de
negocio, tras las sesiones de toma de requerimientos con los usuarios de negocio y
responsables del proyecto de CRTM.

e Disefio de la solucion: Diseno detallado de la solucién a ser implementada. Este diseno
debera incluir los elementos funcionales y técnicos requeridos con el maximo nivel de
detalle. Por ultimo, incluira también el disefio del modelo de datos y de seguridad de la
informacion a ser implementado.

e Construccion de la solucion: la construccién de la solucion incluira todas aquellas tareas
de configuracioén, personalizacion y desarrollo de la plataforma. Como la metodologia
ideal requerida es la de un proyecto agil, se deberan construir prototipos funcionales
donde se iran haciendo ajustes sucesivos para ir anadiendo nuevos requerimientos
planteados. El desarrollo de las integraciones con terceras soluciones y los procesos de
negocio involucrados en las mismas, también estarian incluidos en esta fase.

e Calidad y pruebas: De cara a la validacion de los procesos implementados, se dispondra
de un entorno de preproduccion para que los usuarios de CRTM puedan validar y probar
todo lo implementado. Este entorno de calidad sera utilizado también para la formacion
de los usuarios, y debera tener un funcionamiento totalmente automatizado y similar al

La autenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.org/csy

mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:
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de produccién. La documentacion y formacién requeridas para las pruebas son un
requerimiento para esta tarea. Previamente al paso al entorno de producciéon el
adjudicatario tendra que haber ejecutado un plan de pruebas. Se entregara al CRTM los
resultados obtenidos en la ejecucién del plan de pruebas correspondiente a cada entorno
y caso de uso, para su aprobacién y replicacion en el entorno de produccion.

o Despliegue y puesta en produccién: El despliegue o puesta en marcha contiene todas
las tareas que son requeridas para poner en marcha la plataforma, desde el despliegue
técnico de las configuraciones y desarrollos, documentacion y la formacion de los
usuarios, estabilizacion del entorno y cargas iniciales de datos o migraciones en caso de
ser requeridas. Adicionalmente se incluyen todas las tareas de asignacion de licencias,
roles de seguridad y configuraciones iniciales necesarias

5.1.1 Mantenimiento, administracién, actualizaciéon de la soluciéon y gestiéon de
incidencias

El servicio contratado debera incluir todas las tareas de mantenimiento y soporte posterior de la
plataforma, asi como de todos los mdédulos funcionales existentes detallados en el punto 3 del
presente documento.

El objetivo es realizar los servicios de:

12396262649278245238

Soporte funcional y técnico.

Mantenimientos sobre los desarrollos existentes y nuevos desarrollos implementados.
Estabilizacién del sistema.

Actualizacion de la documentacion.

Para el correcto mantenimiento del aplicativo se contemplan los siguientes servicios:

¢ Mantenimiento preventivo: Orientado a investigar, estudiar y realizar cambios en la
plataforma para obtener mejoras, tanto en su rendimiento, como en la implantacién de
los procesos de negocio cubiertos. Asimismo, incluye la puesta al dia con las nuevas
actualizaciones.

¢ Mantenimiento correctivo: Incluye la resolucion de incidencias funcionales y técnicas,
detectadas por los usuarios durante el manejo del sistema que requieren la
modificacion/adaptacion de los programas desarrollados o las parametrizaciones
realizadas en la implantacién (no se facturaran las correcciones motivadas por fallos de
desarrollos del proveedor)

e Soporte: Peticiones de servicio que no generan ningun cambio en la codificacion,
parametrizacion, o funcionalidad de la solucion. Resolucién de los problemas que puedan
presentarse a usuarios de backoffice, de Oficinas de Gestion y del CRTM, tanto en
cuestiones funcionales relacionadas con los diferentes modulos del sistema, como de
apoyo en la carga de datos, procesos masivos, generacion de informes, etc.

¢ Mantenimiento evolutivo y adaptativo: Orientado a los desarrollos necesarios para cubrir
nuevas funcionalidades, solicitadas por el CRTM, o modificaciones a las funcionalidades
existentes que les permitan agilizar y mejorar su gestidén y sus procesos. lgualmente
incluye la adaptacion de las aplicaciones y parametrizaciones a las nuevas versiones del
software de base, asegurando su compatibilidad y correcto funcionamiento,

La autenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.org/csv

mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:
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aprovechando al maximo las nuevas prestaciones del producto. Estos desarrollos
incluyen los de menor tamafo y los denominados evolutivos mayores y proyectos, con
grandes modificaciones a la solucién.

Entre dichas herramientas se contemplan posibles tareas de mantenimiento de

desarrollo, entre otros, de:

e Desarrollos necesarios para atender a la demanda creciente de nuevos y mejores

servicios.

Desarrollos para mejorar la eficiencia en la gestion y operacion de la TTP.

Atender a las necesidades crecientes entorno a la Seguridad y Proteccion de datos.

Eliminacion y automatizacion de tareas manuales existentes.

Evolucién y adaptacion de funcionalidades y mejora de los servicios y herramientas

de gestiéon de su TTP (histérico de tarjetas, recibos-facturas, documentos

acreditativos, servicios asociados, certificados, etc.).

o Evolucién y adaptacion de funcionalidades y mejoras en los servicios y herramientas
de solicitud de obtencion de la TTP en funcién 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.).

e Evolucién y adaptacion de funcionalidades y mejoras en los servicios y herramientas
de solicitud de cita previa, para la obtencién de la TTP o para la gestidn de incidencias,
en una Oficina de Gestion.

o Evolucién y adaptacion de funcionalidades y mejoras en los servicios y herramientas
de solicitud de duplicado de la TTP por robo/extravio/deterioro, etc.

e Evolucién y adaptacion de funcionalidades y mejora de las herramientas existentes
de abonos anuales tanto de particulares como de empresa.

e Adaptacion y mejoras en los médulos de gestion privada compuestos de herramientas
web accesibles por distintos roles de usuarios gestores

e Adaptacion y mejoras en los servicios y herramientas automaticas para el control de
calidad de los documentos acreditativos aportados por el usuario (fotografia, fotocopia
NIF, pasaporte, libro de familia, etc.). Cotejado, manipulacién y correccion.

e Adaptacion y mejoras en los servicios y herramientas para la tramitacion de
solicitudes, la personalizacion de una TTP en ese momento o envio masivo de un
conjunto de solicitudes de TTP a personalizar.

e Adaptacion y mejoras en los servicios y herramientas para la gestion de citas,
diferenciadas en funcion de cada rol de usuario gestor (oficinas de gestién, 012, etc).

e Adaptacion y mejoras en los servicios y herramientas para la revision, validacion y
cotejado de las solicitudes existentes (datos personales, documentos acreditativos y
servicios).

e Adaptacion y mejoras en los servicios y herramientas para la gestion del abono anual
para el CRTM y empresas solicitantes y sus trabajadores.

e Adaptacion y mejoras en los servicios y herramientas de gestion de pagos:
comprobacion, devolucién, pago en metalico, recibos, etc.

12396262649278245238
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Asimismo, el adjudicatario sera responsable de las siguientes tareas:

e Mantenimiento de repositorio de documentacion:

o Gestion de conexiones.

o Copias de seguridad de los archivos.

o 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 y Garantia de Derecho
Digitales (LOPD-GDD), para su posterior envio/reconciliacion de forma asincrona
por canal seguro (https). Asi como las posibles incidencias relacionadas con el
tratamiento y gestion de esta informacion.

¢ Mantenimiento de integraciones con otros sistemas:
o Revisién diaria de conectividad:
= Servicios de consulta e intercambio de informacion del CRTM, notificando
a la entidad en caso de error.
= 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.
o Deteccion de fallos en el intercambio de informacién de solicitudes:
= Notificacion del fallo a la entidad externa
= Envio por otro medio (correo electronico/ftp) de la documentacion de las
solicitudes afectadas
e Gestion TPV virtual
o Test aleatorios para comprobar el correcto funcionamiento
o Revision de la relacion solicitud-transaccion TPV.
= En ocasiones el usuario efectia mas de un pago, realizando por nuestra
parte tareas correctivas, segun corresponda:
e Se anula el segundo pago realizado
e Se anual el segundo pago y segunda solicitud
= 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 informacion a los servicios de digitalizacion.
e Mantenimiento general de aplicaciones. Revision y control de logs y tareas de soporte.
o Aplicaciones web publicas: Solicitud de TTP, Infantil, Anual particulares, solicitud
cita previa, consulta de saldo, etc.
= Actualizacién de planos de las oficinas de gestion de la tarjeta.
= Modificaciones de textos y accesos a funcionalidades en las aplicaciones
web.
= Habilitar de forma temporal a final de afio el sistema de descarga de cartas
de pago para la renovacion de la tarjeta con abono anual.

o Mediante el uso de formularios o similar, se orientara al usuario en su
comunicacion con el Consorcio, quedando sus comunicaciones grabadas en el
sistema y pudiendo ser consultadas por:

= 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)
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de Madrid

El objetivo es minimizar el uso del correo electronico (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 atencién a los usuarios.

Explotar la informacién de qué y porqué se comunican los usuarios con el
Consorcio.

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

Blogueos/desbloqueos de citas en oficinas.

Asignacioén de puestos de atencion y cambios de horarios en oficinas.
Visibilidad de oficinas en la solicitud de cita previa.

Alta/baja/modificacién de usuarios en el sistema.

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

Envio de emails.
Aplicacién TTP Anual Empresas:

Servicios de gestion e importaciéon de informacion

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.

Atencién personalizada al equipo del departamento comercial con dudas
sobre funcionamiento o consultas sobre casos particulares

Este servicio debe incluir la generacion y publicacion de informes on-line, asi como de informes
consolidados periédicos de gestion por cada elemento afectado. Algunos de ellos serian:

e Generacion dinamica de informes a través de la web (dentro del mdédulo de gestion
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 Informes predefinidos, generados automaticamente y accesibles a través de la web,
dentro del area privada:

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

Numero de citas concertadas para el dia en curso y el siguiente diferenciando por oficina.
Numero 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 niumero total de citas concertadas cada dia en cada una de las
oficinas de gestion.
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¢ Informe semanal del niumero de citas concertadas en cada oficina desglosado por perfil
(infantil, joven, normal, desempleado, anual).

¢ Informe mensual del numero de citas concertadas desglosado segun la via elegida por el
usuario para tramitarlas (web publica o web 012).

¢ Informe mensual del nimero total de solicitudes tramitadas desglosadas por tipo.

o Listado diario de informacion completa de las solicitudes tramitadas para abonos
mensuales.

¢ Listado diario de informacion completa de las solicitudes tramitadas por Robo/Extravio.

o Efc.

El adjudicatario debera asumir la completa responsabilidad sobre la administraciéon de la
plataforma.

5.1.2 Servicio de soporte y control para la monitorizacion, back-up, administracion del

sistema y bases de datos, las 24 horas del dia y los 365 dias del anho.

La empresa adjudicataria sera responsable de prestar los servicios precisos que constituyan el
soporte del sistema:

e Servicios de control y mantenimiento informatico continuado, las 24 horas del dia y los
365 dias del afio, segun modalidad de alojamiento que se defina, que incluye todos los
servidores y aplicaciones informaticas del sistema.

¢ Monitorizacién de Sistemas: Todos los elementos de la plataforma deberan estar
monitorizados en 24x7. La monitorizacion 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 publicacidon de informes on-line e informes consolidados
mensuales conteniendo las alarmas gestionadas por cada elemento afectado.

1239626264927824523¢

e Servicio de Administracién y mantenimiento: El adjudicatario sera totalmente responsable
de todas las tareas proactivas de administracion, la operacion diaria de la infraestructura
y la resolucion de incidencias en 24x7. En concreto se debera cubrir la administracion 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.

e Servicio de backup y recuperacion 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 ano.

e Mantenimiento de bases de datos:

o Realizacion de backups de seguridad.

o Actualizacion de estadisticas internas de base de datos para mejorar rendimiento.
o Actualizacién de indices de acceso a informacion.

o Compactacion y desfragmentacion de informacion que permite un acceso 6ptimo

a datos.

Exportacion de informacién a base de datos de historicos.

Gestion de roles y usuarios.

La autenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.org/csv

mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:
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5.2 SERVICIOS DE INTEGRACION Y SOPORTE

5.2.1 Servicios de integracion con los distintos sistemas del CRTM

Sera responsabilidad del adjudicatario la Integracién con plataformas internas y externas,
entre las que destacan:

Integraciones con servicios asociados a la solicitud, fabricacion y entrega de tarjetas. Las
integraciones deberan permitir la fabricacion de TTPs, por la red correspondiente,
utilizando procesos industriales en las siguientes modalidades:

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

- Personalizacion masiva extendida: una personalizacidon masiva a la que se le
incorpora la carga de un titulo en el mismo proceso.

- Integraciones entre diferentes actores; CRTM, Oficinas de gestion, redes de
venta, 012, digitalizadores, operadores de transporte, etc.

Integraciones con GBIT: Gestion de Tarjetas de Transporte, documentacion de usuarios
y sus titulos (de empresas o personas)

Integraciones con la pasarela de pagos virtual del CRTM

Integraciones con el Portal web corporativo del CRTM

Integraciones con servicios de movilidad. (MAAS, BiciMad, etc)

Integraciones con administracion electronica de la Comunidad de Madrid. Carpeta
ciudadana. Cuenta digital ciudadana. Portal del ciudadano.

Integraciones con la plataforma BigData/Bl del CRTM para explotacion de la informacion
y la elaboracion de cuadros de mando, analisis, predicciones, con datos anonimizados
de clientes.

Integraciones con CRM (Customer Relationship Management). Tras afadir una gestion
completa de usuarios integrada con el backoffice del CRTM, un usuario, una vez logado
con el sistema, tendra la posibilidad de realizar, entre otros, el proceso de solicitud en
diferentes sesiones hasta incorporar toda la informacion necesaria. Ademas, podra
revisar los documentos aportados, conocer el estado de del proceso de la solicitud de su
tarjeta, etc.

Ademas de los servicios sefialados anteriormente, también sera responsabilidad del
adjudicatario la ejecucién de los siguientes trabajos:

Para la gestidn 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, etc.

Adaptar los desarrollos y procedimientos necesarios para la adecuacion y correcto
funcionamiento de los aplicativos del médulo de Web Services y Bases de datos.

Pag. 14

Consorcio Regional de Transportes de Madrid

La autenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.org/csv
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion: 1239626264927824523



*** ****

Comunidad | CONSEJERIA DE TAANSPORTES
de Madrid | E INFRAESTRUCTURAS

5.2.2 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 la fabricacién en base a las especificaciones del sistema BIT.

5.2.3 Servicios de validacion de datos personales y direcciones postales:

El adjudicatario, implementara las herramientas automaticas y servicios necesarios para facilitar
los controles de calidad en la entrada de datos de las solicitudes, que garanticen:

- La autenticidad de los datos personales introducidos (DNI, NIF, email, etc.)
- Direcciones postales normalizadas.

De tal manera que dichos datos sean adecuados y compatibles con la fabricacion, en base a las
especificaciones del sistema BIT.

5.2.4 Servicios de soporte a la personalizacion:

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
acepta de forma automatica.

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

e Envio de correos electronicos/comunicaciones automaticos sobre la finalizacion correcta
de procesos en la gestién on-line, (solicitud de tarjeta, solicitud/cambios una cita,
cierres/cambios de horarios de oficinas de gestion, etc).

5.2.5 Soporte financiero:

Sera obligacion del adjudicatario facilitar cualquier informacidon necesaria para la resolucién de
incidencias (incluido los descuadres con la pasarela de pago) asociados a cualquier operacion
soportada por este contrato (compra de TTP, sanciones, etc...)

5.3 Infraestructuray licenciamiento

Para alojar las diferentes aplicaciones software que emplea el sistema es necesario disponer de
una infraestructura de servidores hardware donde se realizara las instalaciones de las mismas.
Por lo que es necesaria una infraestructura versatil dada la escalabilidad del sistema, compuesta
por tres entornos: desarrollo, validacion y produccion.

El adjudicatario llevara acabo entre otros los siguientes trabajos:
e Realizar todas las acciones necesarias para conseguir la continuidad de los servicios
existentes en la actualidad.
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e Adquisicion y puesta en produccion del hardware y software necesario para la

implantaciéon de todos los aplicativos, en todos los entornos, sobre plataforma en alta

disponibilidad, las 24 horas del dia y los 365 dias del afio. Dado que el sistema ya esta

en produccion, no puede existir pérdida del servicio actual que afecten de manera

directa al ciudadano: pagina web de la TTP, modulos web de gestién de operadores del

012, oficinas de gestién, gestién TTP anual empresas, etc.

e Entornos de desarrollo, validacién y produccion. Migracion de la infraestructura existente.

e Para todos los aplicativos implementados y entornos, prestar servicio de soporte y control,
para la monitorizacion, back-up, administracion del sistema y bases de datos, las 24 horas
del dia y los 365 dias del afio.

¢ Adquisicion de licencias.

e Mantenimiento de la documentacion.

La solucién 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 se debera dotar de la infraestructura necesaria para el entorno de produccion,
el entorno de desarrollo y pruebas, asi como disponer de un entorno de preproduccion para la
realizacién de las pruebas necesarias por parte del CRTM antes de su paso a produccion.

A continuacién, se detallan las caracteristicas minimas requeridas para satisfacer las
necesidades del proyecto en este ambito

5.3.1 Hosting

Sera responsabilidad del adjudicatario la provision de la infraestructura necesaria para el correcto
funcionamiento en Alta Disponibilidad para evitar cualquier punto unico 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 la
TTP que incluye: servicios, bases de datos, documentos personales y aplicaciones informaticas.

Los requisitos minimos de la infraestructura a alojar son los que se indican a continuacion :

Entorno Sistema Operativo Memoria

CPU N° de Cores | Capacidad HD

Microsoft Windows

_ Server 2016
Servidor de Datacenter 20 GB Intel 16 900 GB
Produccién Xeon V
Microsoft SQL Server
2017
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Entorno Sistema Operativo Memoria

CPU N° de Cores | Capacidad HD

Microsoft Windows

Produccion de Datacenter 20 GB );ezog 6 300 GB
Respaldo Microsoft SQL Server G.Hz
2017
Microsoft Windows
_ Server 2016 Intel
Servidor de Datacenter 4GB Xeon 1 100 GB
validacion 2.10
Microsoft SQL Server GHz
2017
. . Intel
Servidor de Microsoft Windows Xeon
Server 2016 4 GB 1 100 GB
Desarrollo 2.10
Datacenter 2016
GHz
Intel
Servidor de
e . Ubuntu Server Xeon
I\N/I;)niléznzamon Versién 17.04 16 GB 210 4 100 GB
9 GHz

Al menos el servidor de Produccién debera estar alojado en una “nube publica” , que debera
tener caracteristicas al menos de TIER I

Es obligatorio que el alojamiento de los datos se encuentre en alguno de los estados miembros
del Espacio Econémico Europeo.

Aunque esta abierta la eleccion de mas de un proveedor para construir la soluciéon, combinando
el uso de distintos servicios, se debe tratar de concentrar el mayor niumero de servicios en un
mismo proveedor, y preferiblemente en caso de nube publica se trate con un Unico proveedor. El
posible uso de varios proveedores ha de estar justificado en base al cumplimiento de requisitos
técnicos o funcionales, o de objetivos de sostenibilidad econémica.

Las cuentas vy licencias utilizadas deben poder pasar a nombre del CRTM sin coste alguno,
desvinculandose del licitador, lo cual se producira en la fase de reversion del servicio o en el
momento en que asi se exprese desde la Direccion del contrato.

Los gastos de interconexion de los servicios dispuestos entre la nube publica con el CPD del
CRTM-Comunidad de Madrid, correran igualmente a cuenta del adjudicatario.
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5.3.2 Licenciamiento

El adjudicatario se hara cargo del coste a lo largo del plazo de ejecucion del contrato
de la totalidad de las licencias de las aplicaciones necesarias para el correcto

funcionamiento del servicio objeto de contratacion. .

6 EQUIPO TECNICO DE TRABAJO

El equipo técnico es la parte contratada obligada a efectuar los trabajos en virtud de la
proposicion presentada. El personal técnico asignado al proyecto debera reunir los perfiles
adecuados para la ejecucion de los trabajos.

Para la correcta consecucion de los objetivos planteados, el adjudicatario debera poner a
disposicién del proyecto un equipo de trabajo, con un nimero de integrantes adecuado que
cumpla con los requerimientos minimos exigidos en cuanto a numero y capacidad técnica
recogidos en la clausula 1.7 del Pliego de Clausulas Administrativas Particulares

De acuerdo con lo establecido en el articulo 308.2 de la LCSP, la extincidn del contrato no podra
producir en ningun caso la consolidacion de las personas que hayan realizado los trabajos objeto
del contrato como personal de la entidad contratante.

7.- EJECUCION DEL SERVICIO

7.1 Metodologia de proyecto

La metodologia planteada del proyecto debera ser una metodologia agil, organizada en sprints,
de forma que se pueda ir iterando en la construccién de la solucion de forma iterativa, y con
resultados claros al cabo de cada sprint.

En el programa de trabajo planteado por el adjudicatario tendra que explicar detalladamente la
metodologia utilizada, los roles y perfiles que participaran por parte del adjudicatario

Adicionalmente se deberan plantear KPIs de seguimiento y de mejora continua en la construccion
de la solucion por parte del equipo asignado.

Asimismo, el adjudicatario debera indicar y explicitar antes de iniciar los trabajos, la metodologia
a seguir en la etapa de desarrollo del proyecto que incluiran, al menos, las siguientes:

Andlisis y arranque del proyecto
Definicion de requerimientos
Disefio general

Disefio detallado
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Desarrollo
Implementacion
Evaluacion

Pruebas

Plan de mantenimiento

Tanto la metodologia de gestién de proyecto como la metodologia de desarrollo (incluida en la
anterior) deberan definir claramente los documentos que se generaran, tanto de reporte y
seguimiento como los entregables finales.

7.2 Planificacién de los trabajos

Con caracter previo al inicio de la ejecucion de los trabajos objeto de la contratacion regida por
el presente Pliego de Prescripciones Técnicas (PPT), la empresa adjudicataria debera presentar
un plan de trabajo para cada aplicativo, que se sometera a la direccién del contrato por parte del
CRTM, el cual debera contener, como minimo, los siguientes elementos:

o Metodologia pormenorizada segun la cual se propone el adjudicatario realizar los
trabajos, desarrollada hasta los niveles operativos y acompanada de las justificaciones
pertinentes.

e Cronograma de actividades (diagrama de Gantt), desagregado por fases y principales
grupos de tareas.

e Relacion de recursos humanos integrantes del equipo técnico que desarrollara los
trabajos, desagregando la descripcidn por categorias y actividades.

e Recursos técnicos que se pondran a disposicion del trabajo.

¢ Informacién de partida que el equipo técnico contratado hubiera recopilado o se
propusiera recopilar con vistas a la ejecucion de los trabajos.

e Plazos de ejecucion y duracién total de los trabajos.

8 CONDICIONES GENERALES
8.1 Introduccién

La realizacion de los trabajos se atendra a las especificaciones al respecto contenidas en el
presente Pliego de Prescripciones Técnicas y demas documentacion que integra el contrato.

El adjudicatario sera el uUnico responsable de los servicios determinados en el contrato,
limitandose el CRTM a controlar dichos servicios y, en general, a verificar y asegurar que estos
se efectuan de acuerdo con lo que se establece en el presente Pliego.

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 de interés para el
proyecto.

Una vez formalizado el contrato, no puede existir pérdida del servicio que se presta actualmente
que afecte directamente al ciudadano , debiendo estar operativa la pagina web de la TTP las
24 horas del dia y los 365 dias del afo.

Pag. 19

Consorcio Regional de Transportes de Madrid

12396262649278245

La autenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.org/cs|

mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:



*** ****

Comunidad | CONSEJERIA DE TAANSPORTES
de Madrid | E INFRAESTRUCTURAS

En un plazo de 10 dias naturales a partir de la fecha de formalizacion del contrato el adjudicatario
presentara un programa de trabajo el que se incluya la planificacion de los trabajos relacionados
con las siguientes fases de desarrollo del contrato: transicion, transformacion, pleno servicio y
devolucion.

El servicio debera alcanzar la fase de pleno rendimiento en un plazo inferior a 30 dias naturales
a partir del dia siguiente de la formalizacion del contrato

8.2 Lugar de trabajo, horario e idioma
Los servicios objeto del presente se desarrollardn en las instalaciones del adjudicatario,
siguiendo el calendario laboral de Madrid. El equipo técnico se desplazara a las oficinas del

CRTM, a requerimiento del responsable del contrato, siempre que sea necesario.

El horario general sera el comprendido dentro de la franja horaria de lunes a viernes de 8:00 h a
18:00 h

La lengua oficial de Espafia, sera la utilizada en todos los trabajos y comunicaciones del proyecto,
asi como en todas las reuniones y documentacion aportada.

Solo se emplearan otros idiomas en aquellos trabajos que el CRTM solicite estén desarrollados
en multi-idioma.

8.3 Direccion del contrato

La Direccion del contrato se llevara a cabo por parte del CRTM, a través de la persona designada
como Responsable del Contrato,

Por otro lado, previamente al inicio de los trabajos, el contratista propondra al CRTM un Jefe de
Proyecto que debera ser aprobado por el Responsable del Contrato. El Jefe de Proyecto, salvo
fuerza mayor, y previa justificacion y aprobacion ante el CRTM, sera unico a lo largo de la
ejecucion del proyecto.

Las funciones del responsable del contrato del CRTM seran:

. Dirigir y supervisar la realizacion y desarrollo de los mismos.

. Facilitar la informacion necesaria para la ejecucion de los trabajos descritos.
. Determinar y hacer cumplir las Normas de Procedimiento.

. Decidir la aceptacion de las propuestas por el Jefe de Proyecto.

. Realizar las certificaciones parciales de servicios prestados.

Las funciones del Jefe de Proyecto del contratista seran:

. Ser interlocutor entre el grupo de trabajo del contratista y el CRTM.
. Organizar la ejecucion de los trabajos y poner en practica las 6rdenes de la direccion de
los mismos.
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. Ostentar la representacion del equipo técnico contratado en sus relaciones con la
Administracion, en lo referente a la ejecucion de los trabajos.

. Observar y hacer observar las Normas de Procedimiento.

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

. Realizar el acta de todas y cada una de las reuniones de trabajo que se tengan.

El personal técnico asignado al contrato debera reunir los perfiles adecuados para la ejecucién
de los trabajos.

8.4 Documentacion

Durante la ejecucion de los trabajos, el contratista, debera elaborar y presentar al responsable
del Contrato del CRTM la documentacion necesaria correspondiente a las diferentes fases de
los trabajos que permitan a éste realizar el control y seguimiento de los trabajos contratados. A
la finalizacion del contrato el adjudicatario aportara los correspondientes manuales para su
validacién 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.
Informes de seguimiento del estado del proyecto.
Informes mensuales del estado del servicio.
Especificaciones técnicas de los médulos a desarrollar y/o adaptar.
Disefio Técnico de los moédulos a desarrollar y/o adaptar.
Documentos técnicos:
= Arquitectura del sistema.
Modelo de datos.
= Servicios web.
= FEtc.
Informes con los resultados de las pruebas de estrés.
Ayuda on-line.
Manuales de usuario.
Manuales de administracion, mantenimiento, logs, politicas de autenticacion y politicas
de backups
Manuales de instalacion.
o Manual con el protocolo de actuacion ante incidencias.

El soporte de la documentacién sera digital, y en un formato que se indicara en su momento y
que permita su posterior modificacion y actualizacion

Los entregables de tipo documento deberan ajustarse, en formato y contenido minimo, a las
plantillas que el CRTM facilite al contratista, y deberan ser aportados en formato electrénico.

El CRTM realizara la revision de los entregables del proyecto. El contratista completara las
carencias detectadas y corregira los defectos que le sean notificados por el CRTM como
condicién previa a la aprobacion de cada entregable.
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8.5 Fuentes y ejecutables

El adjudicatario, debera entregar a la Administracion todos los programas (documentacion,
fuentes y ejecutables), librerias, scripts de compilacién, especificaciones o cualquier otro
componente que constituyan elementos del proyecto.

La entrega de todo lo anteriormente descrito sera en la forma que se indique por el responsable
del Contrato del CRTM, que podra indicar un procedimiento en tiempo real (mediante un
repositorio tipo github) o un procedimiento diferido (con una frecuencia de actualizacion en un
periodo a determinar).

8.6 Propiedad intelectual de los trabajos realizados

Los trabajos que se realicen en cualquiera de sus fases y los programas desarrollados (fuentes
y ejecutables), seran propiedad del CRTM y éste, en consecuencia, podra recabar en cualquier
momento las entregas de parte del trabajo realizado.

El adjudicatario no podra utilizar para si ni proporcionar a terceros, dato alguno de los trabajos
contratados, ni publicar, total o parcialmente, el contenido de los mismos sin autorizacion escrita
de este organismo. En todo caso el adjudicatario sera responsable de los dafos y perjuicios que
se deriven del incumplimiento de esta obligacion.

El adjudicatario tendra la obligacion de proporcionar a la Administracién todos los datos, calculos,
procesos y procedimientos empleados durante la elaboracion del trabajo, asi como los
programas fuente, ejecutables y la documentacion generada que resulte en la realizacion del
contrato.

Sin perjuicio de lo dispuesto por la legislacion vigente en materia de propiedad intelectual y de
proteccion juridica de los programas de ordenador, el adjudicatario acepta expresamente que los
derechos de explotacién de la aplicacion informatica y de los programas desarrollados al amparo
del presente contrato corresponden unicamente al CRTM, con exclusividad a todos los efectos.

En definitiva, el contratista acepta expresamente que los derechos de explotacion de los estudios,
informes, y de los programas desarrollados al amparo del presente contrato corresponden
unicamente al CRTM, con exclusividad y a todos los efectos.

8.7 Seguridad y confidencialidad de la informaciéon

Los sistemas de informacion que utilice el licitador para le prestacion de los servicios objeto del
presente Concurso, deberan ser conformes con lo dispuesto en el Real Decreto 3/2010, de 8 de
enero, por el que se regula el Esquema Nacional de Seguridad (ENS), antes del inicio de la
prestacion del servicio o, si ello no fuere posible, dentro de los seis meses de iniciada su
prestacion.

Toda la informacion a la que el adjudicatario tuviere acceso en el marco de este contrato debera
ser tratada como confidencial, no pudiendo ser divulgada ni reproducida sin autorizacion previa
del CRTM.
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El adjudicatario queda expresamente obligado a guardar sigilo respecto a los datos o
antecedentes que estén o no relacionados con el objeto del contrato de los que tenga
conocimiento con ocasién del mismo.

Asi mismo, queda obligado a mantener confidencialidad y reserva sobre cualquier dato de
caracter personal que pudiera conocer con ocasion del cumplimiento del contrato, que no podra
copiar o utilizar con fin distinto al que figura en este pliego, ni tampoco ceder a otros ni siquiera
a efectos de conservacion.

8.8 SLAs

Antes de abordar los acuerdo de nivel de servicio aplicables a este contrato se establecen las
siguientes definiciones:

Tiempo de Resolucién: Ante la deteccion y/o comunicacion de errores o funcionamientos
incorrectos, se entiende como tiempo de resolucion el tiempo que transcurre desde su
deteccién y reconocimiento o, en su caso, desde la peticién de asistencia por parte de
CRTM hasta que se aplica una solucion definitiva.

Incidencia _de blogueo: errores o funcionamientos incorrectos que tienen repercusion
sobre el negocio. El sistema transaccional no opera. Requiere una actuacion inmediata y
continuada hasta su resolucion. Por ejemplo, se rechazan todas las operaciones.

Incidencia en degradacion: errores o funcionamientos incorrectos que no causan impacto
inmediato en el negocio. El sistema transaccional opera parcialmente con limitaciones,
aunque crea cierta sobrecarga.

Incidencia de repercusién baja: errores o funcionamientos incorrectos que no causan
impacto en el negocio. El sistema transaccional opera totalmente sin limitaciones.

Incidencia financiera: Se trata de un problema que afecta a un usuario puntual asociado
con pagos, por ejemplo, una devolucion que no se realizé automaticamente, etc...

Informe de resolucién: informe de un determinado error o funcionamiento incorrecto en
el que se reflejan todos los datos de su resolucion (fecha de comunicacion-peticion de
asistencia / resolucion definitiva del problema detectado, descripcion del problema,
identificaciéon del elemento o funcionalidad afectada, causa que ha motivado el
problema, acciones o medidas se han tomado para su solucion, si se precisa llevar a
cabo acciones adicionales, documentacion asociada, etc.).

A continuacién, se detallan los parametros de resolucidon minimos exigidos

Incidencia de bloqueo:
e Eltiempo de resolucién maximo: 4 horas.

Incidencia en degradacion:
e Eltiempo de resolucién maximo: 8 horas
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Incidencia baja:
e Eltiempo de resolucién maximo: 24 horas en dias laborables

Incidencia financiera:
El tiempo de resolucion maximo: 24 horas en dias laborables

Una vez resuelto el problema detectado, el adjudicatario elaborara y entregara a CRTM el

informe de resolucion del mismo.

8.9 Desarrollo, instalaciéon y pruebas

Las tareas de programacién y pruebas, se realizaran en las dependencias de la empresa
adjudicataria. La implantacién y pruebas finales sobre el entorno de produccion seran realizadas
por el adjudicatario en presencia de personal responsable del CRTM asignado.

El adjudicatario presentara un Plan de Pruebas (funcionamiento, estrés, etc.) y realizara las
pruebas necesarias para asegurar el correcto funcionamiento de la plataforma en alta
disponibilidad. Para su aprobacion, tendran que haber pasado por parte del adjudicatario las
correspondientes pruebas de testeo y estrés y ser validadas por el CRTM.

Tras la implantacion se realizara una simulacion y prueba del sistema. Se realizara una prueba
general en la que activaran todos los servicios y modulos desarrollados que deberan estar en
perfecto funcionamiento.

El adjudicatario presentara, ademas, un Plan de Pruebas Funcionales que permita verificar los
diferentes casos de uso de los distintos médulos desarrollados, para todos sus entornos, que
tendra que ser aprobado por el CRTM previo a su ejecucion.

La estructura de este plan incluira, al menos, los siguientes aspectos:
Planificacion temporal y de dependencias de las pruebas a realizar.
Casos de prueba basados en los casos de uso del sistema.
Guiones de pruebas para cada uno de los casos anteriores.
Registro de los resultados para cada uno de los guiones de prueba.

Para el aseguramiento de la calidad del software desarrollado, el adjudicatario ejecutara el Plan
de Pruebas Funcionales en el momento en que los productos estén desarrollados, entregando
al CRTM el registro de resultado obtenidos para su aceptacion, antes de que la recepcion
definitiva del software.

8.10 Transferencia de conocimiento

El adjudicatario debera establecer, conjuntamente con la direccion del proyecto del CRTM, un
plan para la transferencia de conocimiento, teniendo en cuenta que ésta ha de realizase en dos
etapas:

Pag. 24

Consorcio Regional de Transportes de Madrid

3

123962626492782452

La autenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.org/csv

mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:



*** ****

Comunidad | CONSEJERIA DE TAANSPORTES
de Madrid | E INFRAESTRUCTURAS

e Transferencia de conocimiento constante a lo largo del desarrollo del proyecto:
Acompafiando el desarrollo del mismo, se deberan establecer hitos en los que se muestre
todo aquello que se va produciendo, tanto a los usuarios de negocio como a los usuarios
que gestionaran y administraran la plataforma tecnolégica. Para ello, se actualizara la
documentacién técnica, por parte del adjudicatario, en la frecuencia establecida por el
CRTM.

o Transferencia a la finalizacién del proyecto: El adjudicatario se compromete a transferir el
conocimiento y colaborar a la finalizacion del contrato para la reversion del servicio tal y
como se detalla en el apartado “reversion del servicio”.

8.11 Reversion del servicio

El adjudicatario debera ejecutar la reversion del servicio de la siguiente forma:

8.11.1 Elaboracion del plan de reversioén del servicio

El contratista debera facilitar al responsable del contrato del CRTM, antes de los dos ultimos
meses del fin de este contrato un Plan de Reversién del servicio, que debera ser aprobado por
responsable del contrato del CRTM, consistente en:

Elaboracion de un plan de Traspaso de Conocimientos, en el que se detalle la
planificacién temporal, los contenidos y la metodologia que se utilizaran para traspasar
los conocimientos del Sistema al nuevo adjudicatario y/o al personal del CRTM, o ambos.
Documentacion técnica sobre el inventario de servicios cloud, equipamientos, estado y
capacidad.

Documentaciéon funcional y técnica sobre los sistemas de informacién, procesos,
productos, licencias y componentes instalados en la plataforma.

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

Procesos de exportaciéon/importacion de la informacion, para su posible migracioén, 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 intermedios, al finalizar el contrato, que hayan
sido alojados en nube publica a lo largo del contrato.

Entrega de todo el software y aplicaciones desarrolladas en el ambito de este contrato,
incluido codigo fuente y documentacion técnica asociada.

8.11.2 Ejecucion del plan de reversién del servicio

El adjudicatario esta obligado a realizar el traspaso de los sistemas construidos al nuevo
adjudicatario. Este traspaso se realizara antes de la finalizacion del presente contrato y una vez
aprobado por el CRTM el “plan de reversién del servicio”.
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El adjudicatario debera ejecutar el plan de reversién del servicio anteriormente descrito, que
tendra en cuenta los siguientes aspectos:

o El adjudicatario designara un responsable que pueda realizar técnicamente el traspaso
de los servicios, moédulos y programas construidos, los responsables de su
mantenimiento, a fin de explicar, aclarar o complementar la documentaciéon entregada.

o El traspaso se realizara en horario de oficina del CRTM y supervisado por el CRTM.
o Todas las aplicaciones a traspasar deberan disponer de documentacion actualizada.

e Durante la ejecucion del plan de traspaso de conocimiento al futuro contratista debera
garantizarse la continuidad del servicio.

En Madrid, a fecha de firma

EL DIRECTOR DE PLANIFICACION ESTRATEGICA

Y EXPLOTACION

Firmado digitalmente por: GOMEZ LOPEZ FRANCISCO JAVIER
Fecha: 2023.05.16 09:10
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