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1 Antecedentes

1.1 Port Community System

La IPCSA?! define el concepto de PCS como: “plataforma electrénica abierta y neutral que
facilita el intercambio de informacién seguro e inteligente entre operadores privados y
entidades publicas con el objetivo de mejorar la posicion competitiva de las comunidades
portuarias”. Teleport es el PCS de la Comunidad Portuaria del Puerto Bahia de Algeciras.

Como tal, es un sistema critico para garantizar la competitividad de nuestro puerto a nivel
internacional.

1.1.1 Teleport 1.0

La version actual de la plataforma comenzd su andadura durante el afio 2011 con el
despliegue en produccion de los primeros modulos del sistema. Previamente, los procesos de
negocio eran apoyados por aplicaciones de terceros como, por ejemplo, DUEWEB, usado para
las solicitudes de escalas de buques en puerto.

Bajo una imagen corporativa propia y una plataforma comun, Teleport integrd inicialmente
DUEWEB e IMOWEB (aplicacion de gestion de Mercancias Peligrosas, también perteneciente
a una empresa externa), con mddulos software que mejoraban la planificacion y
coordinacion entre los distintos servicios portuarios que confluyen sobre una misma escala
(suministro de agua, recogida de residuos, avituallamiento/aprovisionamiento, suministro de
combustible y reparaciones). Sefialar en este punto que DUEWEB e IMOWEB han sido
sustituidos por PIDEWEB y TELEIMO, respectivamente, teniendo la APBA actualmente
propiedad completa de todo el PCS.

Ademas, Teleport también acoge mddulos de gestion del trafico pesado que transita por el
puerto, con el objetivo de aumentar la seguridad en los accesos a las distintas zonas
portuarias, obtener trazabilidad de los vehiculos que circulan por el puerto y recabar datos
que permiten estudiar posibles reordenaciones del trafico.

Bajo el paraguas de un SSO corporativo para Teleport, todos estos servicios usan tablas
maestras comunes. Disponiendo también de una Plataforma EDI para la gestion de
mensajeria electrénica EDIFACT.

" International Port Community Systems Association (https:/ipcsa.international/). La APBA es miembro de IPCSA
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El enfoque que se ha seguido es tener al PCS como Ventanilla Unica Local en procesos que
tienen a la APBA como centro, siendo la Autoridad Portuaria la entidad que lidera, promueve,
hospeda on-premises y gestiona el PCS, con CSU, ademas de equipos de administracion de
sistemas y mantenimiento software.

Técnicamente hablando, simplificando, son aplicaciones Web en tres capas, basadas en
tecnologia Java, desplegadas sobre servidores Red-Hat JBoss, con acceso via ORM a bases de
datos relacionales creadas sobre Microsoft SQL Server. Hay dos familias de mddulos: los mas
antiguos que wusan JSP y el framework Struts; los mdas recientes, con frontales
HTML5/CCS3/JavaScript o JSF y back-end Spring. La integracion de datos externa también es
diversa: servicios Web SOAP, recursos REST, JMS y/o FTP.

El Anexo | al presente Pliego de Prescripciones Técnicas contiene informacion técnica y
funcional basica, ademas de datos sobre el servicio prestado actualmente por el CSU, que
debera ser tenida en cuenta como referencia.

1.1.2 Teleport 2.0

La nueva version del PCS parte de un cambio de enfoque hacia Servicios de Valor Afiadido
B2B/B2G, realizado después de una reorientacidon estratégica en la que ha participado
activamente la Comunidad Portuaria que trabaja en el Puerto Bahia de Algeciras. Aunque la
APBA sigue liderando el proyecto y se deberan mantener las formalidades LSW a las que obliga
la normativa vigente, la Autoridad Portuaria pasa a ser un actor mas en procesos logistico-
portuarios colaborativos, que tienen como objetivo fundamental mejorar la posicion
competitiva de nuestro puerto, mediante un aumento en la eficiencia, fiabilidad, trazabilidad
y transparencia de estos procesos. Asi, la plataforma sera un ente neutral, gestionada por un
operador independiente.
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Estan planificados los siguientes SVAs:

~ o N - 4
SVAs-Mar —=ss-  SVAs-Puerto -I: SVAs - Tierra !o,

Servicio Solicitud do  Autorizacion de
Servicio Unificado de Gestion e Serviclo  Unificado
de Buques: Servicio de Coordmacion de Solicitudes Mercancias por Carretera
+ Escolas Je Insp

* 'Bunkering m:‘;“’ ';";:;:‘ Exportacion y Servicio Unificado de Gestidn
* Otros servicios del Ferrocarril
Servicio de generacion y envio de las RMT

olectrénicas

Servicio de Listas de Carga/Descarga

Servicio de Control al Pasaje

Servicios de Informacion dirigidos a la Comunidad Portuaria y al importador/exportador

Tecnolégicamente hablando, también se va a evolucionar hacia una arquitectura de ultima
generacidn, debiendo ser el software de los SVAs desarrollado desde cero.

La plataforma tecnoldgica de Teleport 2.0 debera estar preparada para que aquellas empresas
de la COMPORT que estén tecnoldgicamente mds avanzadas puedan integrar sus sistemas de
forma directa con el PCS, pudiendo utilizar el resto de empresas las interfaces de usuario de
Teleport 2.0

1.1.3 Teleport 1.5

En esta version intermedia entre las dos anteriores, se ha decidido adelantar el desarrollo de
los siguientes SVAs:

e Servicio de generacidn y envio de las RMT electrdnicas.
e Servicio de Listas de Carga/Descarga.
e Servicio de Control al Pasaje.

Esto se hace debido a la necesidad de disponer de ellos lo antes posible para mantener la
competitividad del Puerto Bahia de Algeciras y la complejidad del proyecto Teleport 2.0, que
provoca que los plazos que se manejen para su ejecucion sean amplios.

La implementacidn de estos SVAs se realizara con una funcionalidad limitada con respecto a
la prevista para la version 2.0, debiéndose desplegar como médulos sobre la plataforma
actual y acogerse a su CSU, de igual forma que, por ejemplo, PIDEWEB.

Cadigo seguro de Verificacion : GEN-cca0-9¢35-fc38-1a39-9e0d-f99¢-c378-a375 | Puede verificar la integridad de este documento en la siguiente direccion : https://sede.administracion.gob.es/pagSedeFront/servicios/consultaCSV.htm

CSV : GEN-cca0-9¢35-fc38-1a39-9e0d-f99c-c378-a375
= DIRECCION DE VALIDACION : https://sede.administracion.gob.es/pagSedeFront/servicios/consultaCSV.htm
% FIRMANTE(L) : FRANCISCO SAUCEDO FERNANDEZ DE CORDOBA | FECHA : 21/01/2021 12:28 | Sin acciéon especifica | Sello de Tiempo:

i FIRMANTE(2) : FRANCISCO JAVIER DE LOS SANTOS RAMOS | FECHA : 21/01/2021 12:40 | Sin accion especifica | Sello de Tiempo:
FEE 21/01/2021 14:25

FIRMANTE(3) : JOSE LUIS HORMAECHEA ESCOS | FECHA : 21/01/2021 14:25 | Sin acci6n especifica | Sello de Tiempo: 21/01/2021 14:25



Cadigo seguro de Verificacion : GEN-cca0-9¢35-fc38-1a39-9e0d-f99¢-c378-a375 | Puede verificar la integridad de este documento en la siguiente direccion : https://sede.administracion.gob.es/pagSedeFront/servicios/consultaCSV.htm

2 Objetivo del pliego

El presente Pliego de Prescripciones Técnicas tiene como objeto la definicion de las
condiciones que regiran la contratacion para el servicio de mantenimiento del Port
Community System del Puerto Bahia de Algeciras: Teleport, cubriendo tanto los mddulos de
la version 1.0, como los de la 1.5, segun se ha especificado anteriormente.

3 Alcance de la contratacion
El adjudicatario del contrato definido en el presente Pliego de Prescripciones Técnicas debera:
1. Hacerse cargo del Centro de Servicios al Usuario del PCS Teleport.

2. Administrar la Plataforma Tecnoldgica sobre la que esta desplegado el software del
PCS Teleport.

3. Realizar el mantenimiento preventivo, correctivo y perfectivo de todos los modulos
de software que componen el PCS Teleport.

4. Ofrecer una bolsa de horas para ejecutar tareas de mantenimiento evolutivo del
software del PCS Teleport, a demanda de la APBA.

5. Colaborar en la transicién progresiva desde Teleport 1.0/1.5 a la nueva version del
PCS: Teleport 2.0, segun se vayan implantando los SVAs que conforman el mismo,
coordindndose con el operador del nuevo PCS. Se debe tener en cuenta que durante
un tiempo conviviran modulos de Teleport 1.0/1.5 con servicios de Teleport 2.0,
gestionando el adjudicatario del presente contrato los primeros y el OPERPCS los
segundos.

Estan incluidos en el alcance anterior el mantenimiento de todos los mddulos software
descritos en el Anexo |, ademas de cualquier otro adicional que la APBA decida afiadir al PCS
Teleport durante el periodo de vigencia del contrato descrito en el presente Pliego de
Prescripciones Técnicas.
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4 Condiciones de ejecucion

4.1 Equipo de trabajo

El adjudicatario debera poner a disposicién del proyecto todos los medios humanos para
realizar con éxito las tareas objeto del presente expediente. Sera responsabilidad del
contratista su adaptacion a las distintas fases del contrato.

Los licitadores deberan presentar en su oferta un equipo de trabajo que se adapte a las
necesidades particulares del presente expediente, permitiendo realizar las tareas definidas en
toda su amplitud con garantia absoluta.

En caso de considerarlo necesario, la APBA solicitard a los licitadores toda la informacién
adicional que considere oportuna y que garantice la veracidad de los datos recogidos en sus
propuestas relativa a la propia empresa o al personal por ella propuesto. Esta solicitud podra
realizarse anterior o posteriormente a la adjudicacién del contrato.

4.1.1 Perfiles profesionales

El adjudicatario debera designar un Director de Contrato, que sera maximo responsable del
mismo ante la APBA. Esta persona tendra capacidad ejecutiva en la empresa adjudicataria
para proporcionar los recursos de proveedor necesarios para cumplir con los SLAs definidos
en la presente licitacion, ademas de garantizar que los servicios se desarrollan y prestan con
la calidad requerida. Este Director de Contrato del proveedor respondera ante el que, a su
vez, nombrara la APBA, formando un Comité de Direccidn que, en principio, se reunira con
una periodicidad mensual, con el propdsito de velar por el buen desarrollo del proyecto y
servicio asociado.

Por otro lado, para crear los productos definidos en el presente PPT el adjudicatario designara
personas que cumplan los siguientes perfiles profesionales minimos:

4.1.1.1 Service Manager

Gestor de servicios por parte del proveedor. Esta persona debera satisfacer el siguiente perfil
profesional:

e Titulacidn universitaria en Ingenieria, Licenciatura o Graduado.
e Masde 10 afios de experiencia profesional, desarrollando actividades ligadas al sector
de la tecnologia.
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e De ellos, mas de 4 afios como gestor de servicios Tl, que atiendan a aplicaciones con
mas de 800 usuarios registrados, 75 concurrentes de media.

4.1.1.2 Agente del CSU

Responsable de la primera linea de atencidon al usuario, solucionara las incidencias que se
presenten en el uso del PCS, detectard e investigara problemas recurrentes, ademas de
necesidades de formacidn y oportunidades de mejora, mostrando siempre espiritu de servicio
y empatia con el usuario. Esta persona debera satisfacer el siguiente perfil profesional:

e Titulacion minima de Grado Superior de Formacion Profesional.

e Mads de 2 afios de experiencia profesional en el dmbito de servicios gestionados TI.

e Dominio del idioma castellano, con buena capacidad de comunicacidén, tanto oral
como escrita.

4.1.1.3 Administrador de Sistemas Senior

Se responsabilizara de la gestidn de la infraestructura tecnoldgica, garantizando la continuidad
en las operaciones y apoyando la implementacion de nuevos servicios. Ademas, detectara e
implementara oportunidades de mejora. Esta persona deberd satisfacer el siguiente perfil
profesional:

e Titulacion universitaria en Ingenieria, Licenciatura, Ingenieria Técnica o Graduado.

e Mas de 5 aios de experiencia profesional, desarrollando actividades ligadas al sector
de la tecnologia.

e Deellos, mas de 3 afios administrando aplicaciones basadas en la Java Virtual Machine
y Spring, servidores HTTP Apache, ademas de bases de datos Microsoft SQL Server.

4.1.1.4 Desarrollador de Software Senior

Mantendra el software de los distintos mddulos que componen el PCS Teleport. Esta persona
deberd satisfacer el siguiente perfil profesional:

e Titulacidn universitaria en Ingenieria, Ingenieria Técnica, Licenciatura o Graduado.

e Mas de 5 aios de experiencia profesional, desarrollando actividades ligadas al sector
de la tecnologia.

o De ellos, mas de 3 afios de experiencia profesional programando en Java Empresarial,
usando, ademas, el framework Spring.

e Mas de 3 afios de experiencia profesional utilizando HTML5/CSS3/JavaScript.
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4.1.2 Cambios en el equipo trabajo

La APBA se reserva el derecho a valorar la idoneidad del equipo de trabajo propuesto por el
adjudicatario una vez se haya comprobado la evolucidn de sus acciones en el proyecto.
Durante el desarrollo del mismo, si existen razones justificadas, la APBA podra solicitar el
cambio de cualquiera de los miembros del equipo de trabajo, con un preaviso de quince dias,
por otro de igual perfil profesional.

Serd responsabilidad del adjudicatario mantener el equipo establecido y descrito en su oferta
técnica durante el periodo de duracidn del contrato.

En caso de que el proveedor, de forma excepcional, pretendiera realizar algiin cambio en el
equipo de trabajo inicialmente propuesto debera realizarlo por escrito con una antelacion
minima de quince dias. En dicho escrito se especificardn, al menos, los siguientes conceptos:

e Justificacién detallada de los motivos que suscitan el cambio.
e Propuesta de sustitutos, previo aseguramiento de que poseen una cualificacion técnica
igual o superior a la de la persona/s a sustituir.

La APBA estudiara la propuesta realizada por el adjudicatario y tendra la opcion de aceptar o
declinarla. No se podra hacer ninglin cambio en el equipo de trabajo sin la aprobacion expresa
de la APBA, pudiendo provocar, en ultimo término, la rescision del contrato.

En caso de aceptacidn de cambio por parte de la APBA, deberd existir un periodo de solape de
dedicacion de las personas entrantes y salientes sin coste adicional para la APBA. Este tiempo
de solape debera tener una duracién tal que garantice que el desarrollo de los trabajos no se
vea perjudicado por el cambio. La finalizacidén de este tiempo de solape debera ser aprobada
por la APBA.

4.1.3 Dedicacion del equipo de trabajo

El equipo de trabajo especificado por el contratista tendrd una dedicacidn tal que pueda
atender todas las actividades previstas en cada una de las fases de proyecto y servicios, de
manera que se alcancen los objetivos y acuerdos de nivel de servicio establecidos. Para ello,
en caso de resultar necesario, el equipo de trabajo debera ser reforzado por personal propio
del adjudicatario.
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El adjudicatario no podra facturar, bajo ninglin concepto, horas extras dedicadas por su propio
personal.

4.2 Definicion de servicios y funciones - Generalidades

4.2.1 Criterios de clasificacion de errores

La siguiente tabla establece algunos criterios para la clasificaciéon de los errores segln
gravedad. La APBA se reserva el derecho de actualizar esta tabla en cualquier momento.

Gravedad | Criterios

Maxima e Elservicio se bloquea o se enlentece de forma general.

e Elservicio tiene un problema de seguridad.

e Elusuario no puede editar y/o enviar documento critico/obligatorio.

e Incidencias relacionadas con el control de pasaje para buques que paren la
operativa de forma continua.

e Incidencia relacionada con un proceso de entrada fisica a recintos portuarios
que impida la entrada fisica y pare la operativa.

e El usuario no puede acceder a una funcionalidad obligatoria o principal del
algun servicio.

e Un mensaje correcto es rechazado por el servicio.

e Mensajes incorrectos sintdcticamente son aceptados y retransmitidos por el
servicio.

e Usuario para realizar una operacion bdsica o regular o muy repetitiva tiene
un tiempo de espera elevado (t > 15 s) constante independiente de su
conexién.

e Un servicio realiza una traduccidén o transformacién incorrecta de un dato
obligatorio del mensaje de entrada al de salida.

e Incidencia urgente relacionada con la no activacion de un manifiesto.

e Incidencias relacionadas con el control de pasaje para buques que paren la
operativa de forma esporddica.

e Problemas de comunicaciones y datos de intercambio con APBA, Terminales,
Aduanas, Puertos del Estado, Entidad Gestora del PIF y Compaiiias Navieras
(en periodo de intercambiabilidad).

e El servicio transforma o traduce mal (dato origen <> destino) un campo
opcional en algliin documento en el algtin formato.
e Un mensaje incorrecto semanticamente es aceptado pasar por un servicio.
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Usuario para realizar una operacién no bdsica o regular o muy repetitiva
tiene un tiempo de espera elevado (t > 15 s) constante independiente de su
conexion.

Incidencia relacionada con un manifiesto después de la activacion.
Incidencias relacionadas con el control de pasaje para buques programados
en dias posteriores al de la creacion de la incidencia.

Problemas de comunicaciones con APBA, Terminales, Aduanas y/o Puertos
del Estado que no obstaculicen la operativa fisica.

La aplicacién responde con errores poco claros que no ayudan al
entendimiento.

Problemas menores de usabilidad. No realizacidn de controles o validaciones
que puedan provocar que el usuario tarde mas tiempo en realizar tareas.

4.2.2 Prioridades
e Maxima: errores de Gravedad Maxima.

e Alta: cualquier situacion que afecte gravemente a la efectividad y eficiencia del
servicio/maddulo software, o se clasifique como error de Gravedad Alta.

e Media: cualquier situacion que afecte a la efectividad y eficiencia del servicio/médulo
software, o se clasifique como error de Gravedad Media.

e Baja: cualquier situacion que tenga poca afeccion a la efectividad y eficiencia del
servicio/maddulo software, o se clasifique como error de Gravedad Baja.

4.2.3 Software ITSM

El adjudicatario debera implantar un sistema de software ITSM (JIRA, Service Now o similar)
que permita gestionar los servicios definidos en el presente PPT, incluyendo el seguimiento
de SLAs.

Los usuarios podran comunicar incidencias usando el mismo, permitiéndoles ademas realizar
un seguimiento Web de su resolucién y valorar la atencién recibida. El Director de Contrato
de APBA, y cualquier persona en el que éste pueda delegar, tendran acceso completo de
visualizacion para los servicios licitados en el presente Pliego de Prescripciones Técnicas.

Todos los gastos derivados de la implantacion y uso de este software estaran incluidos en el
precio del presente contrato, no pudiendo facturar el adjudicatario ninguna licencia de uso.
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4.3 Centro de Servicios al Usuario

Sera responsabilidad del adjudicatario organizar un CSU que resuelva de forma efectiva y
eficiente cualquier consulta o incidencia que pudiera presentarse en la utilizacién del PCS por
parte de los usuarios de la COMPORT, ademas de atender a las peticiones de servicio estandar
(altas de usuario, por ejemplo). Todo ello siguiendo las mejores practicas definidas por ITIL.

Asi el CSU debera:

e Atender las incidencias de usuarios de negocio segun los SLAs establecidos en el
presente PPT.

e Investigar y coordinar la resolucion de los posibles problemas recurrentes.

e Evaluar la necesidad y, en su caso, realizar acciones de formacién para mejorar la
eficacia de los usuarios en la utilizacion del PCS, de forma que se mejore la eficiencia
en los procesos logistico-portuarios asociados y se disminuya el nimero de incidencias.

4.3.1 Organizacion

Las solicitudes de servicio seran canalizadas a través del CSU creado por el adjudicatario, con
las caracteristicas y especificaciones recogidas en el presente PPT. Serd su competencia la
asignacion de la solicitud al equipo encargado de su resolucion (éstos pudieran pertenecer a
empresas externas, como, por ejemplo, el servicio de mantenimiento del PMS de APBA, con
el que Teleport tiene integraciones), su control y cierre cuando se haya completado la
peticion.

Para ello, se utilizara el software ITSM descrito anteriormente. Ademas de este servicio Web,
el contratista deberd facilitar a la COMPORT una direccion de correo electréonico (dominio
teleport.es) y numero de teléfono de contacto Unico para la comunicacién de peticiones de
servicio, debiendo establecer procedimientos de aseguramiento de la calidad internos para la
gestién de las mismas con los niveles de calidad exigidos.

Independientemente del canal de entrada, todas las peticiones de servicio quedaran
registradas en el software ITSM.

4.3.2 Horario

El horario para este servicio sera obligatoriamente de 8:00 a 20:00 horas en dias laborables y
de 8:00 a 14:00 horas los sabados, domingos y festivos, correspondiéndose estos ultimos a los
decretados oficialmente para la ciudad de Algeciras. El adjudicatario podra proponer un
horario mas amplio si lo estima oportuno.
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4.3.3 Recursos humanos

Se estima que para el CSU es necesaria la disponibilidad como minimo de las siguientes
personas (ver definiciones de Perfiles profesionales en el presente PPT):

N2 de personas Perfil profesional Dedicacion mensual
4  Agente del CSU 50%

4.3.4 Definiciones

4.3.4.1 Tiempos

Teniendo en cuenta las horas laborables habiles establecidas en el apartado Horario, se
definen los siguientes:

e Tiempo primera respuesta: tiempo que transcurre desde que se recibe una peticion de
servicio por alguno de los canales de entrada hasta que el usuario recibe confirmacion
de que esta siendo atendido.

e Tiempo de resolucidn: tiempo que transcurre desde el registro de la peticién hasta que
ésta es resuelta. El computo del tiempo se parara cuando se requiera una respuesta
por parte del cliente o se escale a un nivel de atencion superior, con el que se mantiene
un SLA especifico.

4.3.4.2 Tipos de peticiones de servicio

e Consulta: respuesta a dudas concretas sobre el uso de las herramientas
proporcionadas por Teleport.

¢ Incidencia: resolucion de problemas de funcionamiento en el software del PCS.

e Estandar: peticiones de cambios estandar (altas de usuario, por ejemplo).

4.3.4.3 Indicadores de rendimiento

e KPI_LLAM_NOAT: nimero de llamadas no atendidas respecto al total de llamadas
recibidas en el nimero de teléfono de contacto Unico.

e KPI_LLAM_ESP: tiempo medio de espera para ser atendido telefénicamente por un
agente del CSU.

e KPI_PSRV_LLAM: numero de peticiones de servicio que son creadas a partir de una
llamada telefdnica respecto al total.
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e KPI_PSRV_EMAIL: numero de peticiones de servicio que son creadas a partir de un
email respecto al total.

e KPI_PSRV_WEB: numero de peticiones de servicio que son creadas directamente por
el usuario en el software ITSM respecto al total.

e KPI_TIEMPO_PRIRESP: tiempo de primera respuesta al usuario.

e KPI_TIEMPO_RESCONS: tiempo de resolucion de una peticion de servicio del tipo

consulta.

e KPI_TIEMPO_RESINCI: tiempo de resolucidn de una peticidn de servicio del tipo
incidencia.

e KPI_TIEMPO_RESPET: tiempo de resolucién de una peticidn de servicio del tipo
estandar.

e KPI_VAL_SRV: valoracidn del usuario sobre la atencion recibida por el CSU, realizada a
través del software ITSM, con valores de 1 a 5, siendo 1 una tencién muy malay 5 una
atencién muy buena.

e KPI_VAL_QUEJA: n2 de quejas recibidas sobre la atencion recibida por el CSU.

4.3.5 Acuerdo de nivel de servicio

e Llamadas:
Indicador Objetivo trimestral a cumplir
KPI_LLAM_NOAT Menor que el 5%
KPI_LLAM_ESP Menor que 3 minutos

e Maétodos de primera comunicacion con el CSU:

Indicador Objetivo trimestral a cumplir
KPI_PSRV_LLAM Menor que el 40%
KPI_PSRV_EMAIL + KPl_PSRV_WEB Mayor que el 60%
e Tiempos:
Indicador Tiempo Objetivo trimestral a cumplir
KPI_TIEMPO_PRIRESP 1 hora 95%
KPI_TIEMPO_RESCONS 3 horas 85%
KPI_TIEMPO_RESPET 16 horas 85%
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o KPI_TIEMPO_RESINCI:

Prioridad Tiempo Objetivo trimestral a cumplir

Maxima 2 horas 95%
Alta 8 horas 95%
Media 16 horas 85%
Baja 40 horas 85%

e Valoraciones:

Indicador Objetivo trimestral a cumplir

KPI_VAL_SRV Valor medio superior a 4
KPI_VAL_QUEJA Menor que 5

4.4 Servicio de Administracion de la Plataforma Tecnoldgica

Como se ha mencionado en el apartado Especificacion del alcance, el adjudicatario se debera
hacer cargo de la administracidn de la plataforma tecnoldgica, asegurando su disponibilidad,
capacidad, continuidad y seguridad.

4.4.1 Organizacion

Los gestores de la plataforma tecnoldgica trabajaran de forma proactiva, monitorizando el
sistema para intentar anticiparse a cualquier problema técnico, de forma que la operativa de
negocio pueda desarrollarse sin interrupciones. Por otro lado, también actuardn a demanda
del CSU, como nivel 2 de atencién en incidencias relacionadas con la tecnologia.

4.4.2 Horario

Los servicios se prestaran en formato 8x5, 8 horas diarias con cobertura de lunes a viernes,
siendo el calendario laboral aplicable el de la Comunidad Auténoma de Andalucia,
concretando los festivos locales de la ciudad de Algeciras. El horario diario sera acordado entre
la APBA y el proveedor al inicio de la prestacidn de los servicios. En cualquier caso, incluira el
periodo “core” 09:00 — 14:00 horas.

Teniendo en cuenta que los procesos logistico-portuarios a los que dard soporte el PCS
Teleport se ejecutan 24 horas al dia, 7 dias a la semana, debera establecerse un servicio de
retén de guardia 24x7, que asegure la continuidad y disponibilidad de la plataforma
tecnoldgica, segun los SLA definidos en el presente PPT.

13

Cadigo seguro de Verificacion : GEN-cca0-9¢35-fc38-1a39-9e0d-f99¢-c378-a375 | Puede verificar la integridad de este documento en la siguiente direccion : https://sede.administracion.gob.es/pagSedeFront/servicios/consultaCSV.htm

CSV : GEN-cca0-9¢35-fc38-1a39-9e0d-f99c-c378-a375
= DIRECCION DE VALIDACION : https://sede.administracion.gob.es/pagSedeFront/servicios/consultaCSV.htm
% FIRMANTE(1) : FRANCISCO SAUCEDO FERNANDEZ DE CORDOBA | FECHA : 21/01/2021 12:28 | Sin accion especifica | Sello de Tiempo:

i FIRMANTE(2) : FRANCISCO JAVIER DE LOS SANTOS RAMOS | FECHA : 21/01/2021 12:40 | Sin accion especifica | Sello de Tiempo:
FEE 21/01/2021 14:25

FIRMANTE(3) : JOSE LUIS HORMAECHEA ESCOS | FECHA : 21/01/2021 14:25 | Sin acci6n especifica | Sello de Tiempo: 21/01/2021 14:25



Las paradas programadas del sistema para actuaciones de mantenimiento, que no puedan ser
realizadas con éste funcionando, deberan ser realizadas en un horario en el que se produzca
el minimo impacto a los usuarios finales del sistema. La APBA establecera en cada caso este
horario, a propuesta del adjudicatario del presente PPT.

4.4.3 Recursos humanos

Se estima que para el CSU es necesaria la disponibilidad como minimo de las siguientes
personas (ver definiciones de Perfiles profesionales en el presente PPT):

N2 de personas Perfil profesional Dedicacion mensual

2 Administrador de Sistemas Senior 75%

4.4.4 Definiciones

4.4.4.1 Tiempos
Teniendo en cuenta que Teleport presta sus servicios 24x7, se definen los siguientes:

e Tiempo primera respuesta: tiempo que transcurre desde que se detecta unaincidencia
de Gravedad Maxima o la caida completa de alglin servicio hasta que el equipo de
administracion de sistemas comienza a trabajar en el restablecimiento del servicio.

e Tiempo de resolucion: tiempo que transcurre desde el registro de la incidencia hasta
que el servicio es reestablecido.

En caso de escalado desde el CSU, estos tiempos no son acumulables a los definidos en el SLA
para El Centro de Servicios al Usuario.

4.4.4.2 Indicadores de rendimiento

e KPI_TIEMPO_DETCAIDA: tiempo de primera respuesta ante fallos que implican
paradas no programadas en la prestacion de servicios soportados por la
infraestructura tecnoldgica del PCS Teleport.

e KPI_MTBF_CAIDAS: tiempo medio entre fallos que implican paradas no programadas
en la prestacion de servicios soportados por la infraestructura tecnolégica del PCS
Teleport.

e KPI_MTTR_CAIDAS: tiempo medio de resolucién de fallos que implican paradas no
programadas en la prestacion de servicios soportados por la infraestructura
tecnoldgica del PCS Teleport.
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e KPIL_TIEMPO_DET INGRMAX: tiempo de primera respuesta ante fallos en la plataforma
tecnoldgica que implican incidencias de Gravedad Maxima.

e KPI_MTTR_INGRMAX: tiempo medio de resolucion de fallos en la plataforma
tecnoldgica que implican incidencias de Gravedad Maxima.

4.4.5 Acuerdo de nivel de servicio

Indicador Tiempo Objetivo trimestral a cumplir
KPI_TIEMPO_DETCAIDA 1 hora 95%
KPI_MTBF_CAIDAS 1.900 horas 95%
KPI_MTTR_CAIDAS 2 horas 95%
KPI_TIEMPO_DET INGRMAX 1 hora 95%
KPI_MTTR_INGRMAX 2 horas 95%

4.5 Servicio de Mantenimiento de Software

Como se ha mencionado en el apartado Especificacion del alcance, el adjudicatario debera
realizar el mantenimiento preventivo, correctivo, perfectivo y evolutivo de todos los médulos
de software que componen el PCS Teleport.

Las actuaciones de mantenimiento evolutivo serdn facturadas con cargo a la bolsa de horas
(partida n2 2 del Presupuesto), el resto estaran cubiertas en la partida n? 1 del Presupuesto.

4.5.1 Organizacion

Las solicitudes de servicio seran canalizadas a través del CSU. Sera su competencia la
asignacién de la solicitud al equipo de desarrollo, su control y cierre cuando se haya
completado la peticion.

4.5.2 Horario

Los servicios se prestaran en formato 8x5, 8 horas diarias con cobertura de lunes a viernes,
siendo el calendario laboral aplicable el de la Comunidad Auténoma de Andalucia,
concretando los festivos locales de la ciudad de Algeciras. El horario diario sera acordado entre
la APBA y el proveedor al inicio de la prestacién de los servicios. En cualquier caso, incluird el
periodo “core” 09:00 — 14:00 horas.
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4.5.3 Recursos humanos

Se estima que para la prestacion de este servicio es necesaria la disponibilidad como minimo
de las siguientes personas (ver definiciones de Perfiles profesionales en el presente PPT):

N2 de personas Perfil profesional Dedicacion mensual
1 Desarrollador de Software Senior 25%

4.5.4 Definiciones

4.5.4.1 Tiempos

Teniendo en cuenta las horas laborables habiles establecidas en el apartado Horario, se
definen los siguientes:

e Tiempo de respuesta: tiempo desde que el CSU asigna una peticion al equipo de
mantenimiento de software y éste soluciona la incidencia o presenta un Plan de
cambio.

e Tiempo inicio trabajos: tiempo desde que se acepta un Plan de cambio y éste comienza
su ejecucion.

e Tiempo de ejecucion de los trabajos: tiempo desde que se inician los trabajos de un
Plan de cambio hasta que éstos se finalizan.

4.5.4.2 Tipos de peticiones de servicio

e Mantenimiento preventivo: la funcidon de gestién de la plataforma tecnoldgica
comunica indicios, derivados de monitorizacion, que indican que puede ser necesario
un cambio en el software. El equipo de desarrollo debera investigarlos y, en su caso,
mejorar el software.

e Mantenimiento correctivo: eliminacién de defectos en el software de Teleport.

e Mantenimiento perfectivo: cambios y mejoras menores en el software de Teleport
para mejorar la prestacion del servicio ofrecido.

e Mantenimiento evolutivo: cambios y mejoras en el software de Teleport, que incidan
en su eficiencia y eficacia a la hora de satisfacer los requisitos de negocio y satisfaccion
de los usuarios.
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4.5.4.3 Indicadores de rendimiento

o KPI_DGMP: nimero de defectos de Gravedad Maxima detectados en produccidn.
o KPI_DGAP: nimero de defectos de Gravedad Alta detectados en produccién.

e KPI_DGEP: numero de defectos de Gravedad Media detectados en produccion.

e KPI_DGBP: numero de defectos de Gravedad Baja detectados en produccién.

4.5.4.4 Procedimiento de actuacion
1. EICSU realizara una peticién de servicio a través del software ITSM.
2. Segun el tipo de peticion de servicio:

a. Preventivo: el equipo de desarrollo de software investiga los indicios
comunicados por el CSU y, en su caso, presenta Plan de cambio.

b. Correctivo: el equipo de desarrollo de software de software soluciona la
incidencia.

c. Perfectivo y evolutivo: el equipo de desarrollo de software presentara un Plan
de cambio para proceder a la modificacion/mejora.

3. Segun el tipo de peticidn de servicio:

a. Preventivo: CSU cierra la peticién de servicio directamente si la investigacion
del equipo de desarrollo de software concluye sin necesidad de modificacion
del software. Si se presenta un Plan de cambio, la APBA (o en quién ésta
delegue formalmente) acepta la ejecucidn, cerrandose la peticion por parte del
CSU cuando se termine el trabajo satisfactoriamente.

b. Correctivo: el CSU cierra la peticidon de servicio.

Perfectivo y evolutivo: la APBA (o en quién ésta delegue formalmente) acepta
la ejecucidn del Plan de cambio, cerrandose la peticién por parte del CSU
cuando se termine el trabajo satisfactoriamente.

Se podran realizar ciclos en caso de respuestas no satisfactorias o cerrarse peticiones si no se
acepta el Plan de cambio correspondiente.
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En el caso de las actuaciones de mantenimiento evolutivo:

o La APBA deberd autorizar la preparacién de planes de cambio.

e En el plan de cambio debera figurar el nimero de horas dedicado a la tarea de
analisis/disefio. Si se deniega sélo se consideraran como consumidas de la bolsa las
horas que figuran en el plan.

4.5.5 Acuerdo de nivel de servicio

Segun el tipo de peticion de servicio:

4.5.5.1 Preventivo

Tiempo Tiempo Tiempo L

Prioridad P ] p . p trimestral
respuesta inicio  ejecucién s

a cumplir

Alta 8 horas 16 horas 24 horas 90%

Media 16 horas 16 horas 40 horas 85%

Baja 24 horas 24 horas 40 horas 85%

4.5.5.2 Correctivo

Prioridad Tiempo respuesta Objetivo trimestral a cumplir
Maxima 4 horas 90%
Alta 8 horas 90%
Media 24 horas 85%
Baja 40 horas 85%
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4.5.5.3 Perfectivo y evolutivo

Tiempo Tiempo Tiempo LI

Prioridad P . p . p trimestral
respuesta inicio  ejecucion X

a cumplir

Alta 8 horas 16 horas 24 horas 90%

Media 16 horas 16 horas 40 horas 85%

Baja 24 horas 24 horas 40 horas 85%

Por otro lado, teniendo en cuenta los indicadores de rendimiento definidos:

Indicador Valor menor que Objetivo trimestral a cumplir
KPI_DGMP 5 95%
KPI_DGAP 10 90%
KPI_DGEP 15 85%
KPI_DGBP 20 85%

4.6 Periodo de transicion

Durante las primeras 2 semanas del contrato, el adjudicatario deberd analizar la
documentacidn funcional, técnica y operativa sobre Teleport que le facilitara la APBA al inicio,
preparando un curso destinado al personal que formara parte del CSU, con un minimo de 60
horas, que debera impartirse durante las siguientes 2 semanas.

El contratista deberd implantar el software ITSM durante el primer mes de contrato.

La transferencia de los servicios actualmente en funcionamiento se producira en el dia 31
desde la fecha de inicio del contrato.

Durante el primer trimestre de ejecucién del contrato no se validaran los SLAs definidos en el
presente Pliego de Prescripciones Técnicas.
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4.7 Transferencia tecnoldgica

El proveedor se comprometera, en todo momento, a facilitar a las personas designadas por el
responsable del contrato de la APBA la informacidn y documentacién que ésta solicite para
disponer de un pleno conocimiento de los trabajos desarrollados, asi como de los eventuales
problemas que puedan plantearse y de las tecnologias, métodos y herramientas utilizados
para resolverlos.

4.8 Lugar de realizacion de los trabajos

Los trabajos serdn realizados en las oficinas del adjudicatario, que deberd disponer de los
medios adecuados (sala de reuniones, ancho de banda de red, equipos de audio y video de
buena calidad) para poder realizar video-conferencias, tanto con personal de la APBA como al
de cualquier persona en la que ésta delegue.

Para agilizar la ejecucion de los trabajos, la APBA podra requerir la presencia en sus oficinas
de Algeciras de cualquier miembro del equipo del contratista con un minimo de 48 horas de
antelacion. En este caso, el adjudicatario asegurard el desplazamiento de sus técnicos
mediante la puesta a su disposicién de los medios de locomocidn necesarios, no pudiendo
facturar bajo ningln concepto gastos de transporte/manutencion.

Asi mismo, el licitador debera tener en cuenta que parte de la documentacién aportada o
resultante del desarrollo de los trabajos, dado su caracter confidencial, no podrd ser extraida
de las dependencias de la APBA.

4.9 Medios materiales

Seran a cuenta del adjudicatario y se consideraran incluidos en los costes del presente
contrato todos los gastos necesarios para llevar a buen término este contrato.

Cualquier licencia o suscripcion de servicios que se derive del contrato debera estar dada de
alta a nombre de la APBA.

4.10 Prevencion de riesgos laborales

Con el fin de dar cumplimiento a la Ley 31/1995 de Prevencidn de Riesgos Laborales, la
empresa adjudicataria estard obligada a observar y cumplir en todo momento con las
instrucciones que reciba del Servicio de Prevencion de Riesgos Laborales de la APBA, sin
menos cabo de su responsabilidad individual de cumplir con lo establecido en dicha ley y la
normativa que la desarrolla.
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En particular, la APBA dispone de una Oficina de Coordinacién de Obras y Actividades
Empresariales, sin cuya conformidad el contratista no podra dar comienzo a su actividad.

4.11 Confidencialidad

La APBA entregara toda la documentacion que considere necesaria para la ejecucion de los
trabajos. La empresa adjudicataria estd obligada a:

e Tratar con absoluta confidencialidad todo el material aportado.

e No utilizar esta informacidn para otros fines distintos a los del presente expediente.

e No duplicar, copiar, revelar, ceder o vender total o parcialmente a terceros esta
documentacién, ni tampoco la obtenida como resultado de los trabajos, sin
autorizacion expresa de la APBA.

e La devolucion de toda la informacidn facilitada sea cual fuere su formato a la
finalizacion del contrato.

e Cumplir con la normativa de proteccidn de datos de caracter personal.

Cualquier infraccion en este sentido puede considerarse una falta grave y puede ser causa de
la resolucién del contrato, sin perjuicio de las responsabilidades penales, o de otro tipo, en
que se puedan incurrir.

4.12 Propiedad

Toda la documentacién generada por el adjudicatario durante la ejecucién del contrato sera
propiedad exclusiva de la APBA sin que el adjudicatario pueda conservarla, ni obtener copia
de la misma, utilizarla fuera del dmbito de este contrato o facilitarla a terceros sin la expresa
autorizacion por escrito de la APBA, que la concederad, en su caso y con expresion del fin, previa
peticién formal del adjudicatario.

Cualquier desarrollo o integracién realizados por el adjudicatario en el marco del proyecto,
incluyendo el cédigo fuente y librerias, asi como cualquier otro producto y subproducto que
se desarrollen con motivo del contrato, serdn propiedad exclusiva de la APBA sin que el
adjudicatario pueda conservarlos, ni utilizarlos fuera del ambito de este contrato o facilitarlos
a terceros.

El adjudicatario no podrd utilizar ningln dato ni ninglin producto derivado del tratamiento de

cualquier informacion que haya sido tramitada a través de Teleport 2.0 para otro uso que no
sea el encomendado en el contrato.
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El adjudicatario sera el responsable de los dafios y perjuicios derivados del incumplimiento de
esta clausula.

5 Instrucciones para la elaboracién de ofertas?

Cada licitador sélo podra presentar una Unica propuesta contemplando una (Unica
alternativa. No se admitiran propuestas que planteen escenarios distintos.

Las propuestas deberan acogerse a los condicionantes recogidos en el presente pliego y en los
documentos que lo acompafian.

La documentacidn presentada deberd estar redactada en castellano.

El soporte fisico de las propuestas debera ser:

e Papel, encuadernacion espiral, y
e (CD/DVD/MP3, en formato electrénico (PDF).

5.1 Documentacion administrativa (SOBRE A)

La documentacién administrativa a aportar en fase de licitacion queda detallada en el Pliego
de Condiciones Generales.

Asimismo, a los efectos del cumplimiento de la Ley de Contratos del Sector Publico, se
recuerda que el licitador no puede incluir en la documentacion administrativa informacién
de la oferta que, de conformidad con el Pliego de Condiciones Particulares, sea valorada de
forma cuantificable. En este sentido, cuando el licitador deba referirse a aspectos
relacionados con dichos criterios de valoracién, se debera incluir la mencién “Ver dato en
Sobre 2”.

2 En una sociedad inundada por datos e informacién, la capacidad de resumen y concrecién en documentos es
una cualidad superlativa. Es por lo que, se solicita no incluir en la propuesta informacion superflua, poniendo sélo
lo que se pide y yendo a lo concreto. Si se considera oportuno, se pueden indicar las referencias externas que
se consideren. En cualquier caso, el contenido referenciado no formara parte de la oferta y no sera
valorado.
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5.2 Contenido de la oferta técnica (SOBRE B)

Con caracter general, la informacion presentada en la oferta técnica debe estar estructurada
de forma clara y concisa. La propuesta no debe contener referencias a documentos externos
o0 anexos no incluidos, cuando éstos sean puntos clave en la valoracion de la misma. Se debe
especificar qué parte de la oferta se considera confidencial.

Asimismo, la propuesta técnica debera estar obligatoriamente compuesta por las siguientes
secciones y subsecciones, claramente identificadas y con el mismo titulo, en caso contrario
se considerara incumplimiento del pliego. Para cada seccidn se limita el nimero de pdginas
maximo en formato A4 (tipo de letra Calibri, tamafio 12, interlineado sencillo, 2,5 cm de
margen) no teniéndose en cuenta para la valoracion de la oferta el contenido que exceda del
maximo permitido.

Durante el periodo de licitacidn, la APBA podra solicitar cualquier aclaracién que considere
para la correcta interpretacion de la oferta, incluyendo incluso una presentacién completa o
partes de la misma. Esta podrd ser presencial en las instalaciones de la APBA.

5.2.1 Seccion | - Resumen ejecutivo
Maximo 5 paginas.

En este apartado el licitador debera resumir su oferta, resaltando los principales aspectos de
la misma. Se compondra de las siguientes subsecciones:

Definicidn de términos, abreviaturas y simbolos.
Introduccion.

Datos de la persona de contacto.

Resumen de la oferta.

tall S o
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5.2.2 Seccion Il - Propuesta plan de implantacion y operacion del CSU
Mdximo 50 péginas.

En este apartado el licitador debera exponer su plan para el Centro de Servicios al Usuario
siguiendo las mejores practicas establecidas por ITIL. Se compondra de las siguientes
subsecciones:

Procesos.

Recursos.

Organizacion del servicio.
Plan de formacion continua.

tall G o

5.2.3 Seccion lll - Propuesta para el Servicio de Administracion de la Plataforma
Tecnoldgica

Maximo 30 paginas.

En este apartado el licitador deberd exponer su plan para el Servicio de Administracién de la
Plataforma Tecnoldgica. Se compondra de las siguientes subsecciones:

1. Actividades.
2. Recursos.
3. Organizacion de la funcion.

5.2.4 Seccién IV - Propuesta para el Servicio de Mantenimiento de Software
Maximo 30 paginas.

En este apartado el licitador deberad exponer su plan para el Servicio de Mantenimiento de
Software. Se compondrd de las siguientes subsecciones:

1. Procesos.

2. Recursos.
3. Organizacidn del servicio.
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5.2.5 SeccionV - Equipo de trabajo
Mdéximo 5 paginas por integrante.

En este apartado el licitador debera incluir el curriculum vitae de las personas que formardan
el equipo de trabajo que propone para ejecutar los trabajos definidos en el presente PPT,
segun los perfiles profesionales especificados en el apartado Equipo de trabajo de esta
licitacion.

La coherencia y completitud del contenido de la propuesta técnica sera valorada segtn los
criterios de juicio de valor del Pliego de Condiciones Particulares.

La Oferta Técnica no debe tener ninguna referencia al importe econdmico de la propuesta.

5.3 Oferta econémica (SOBRE 3)

Se presentara un presupuesto que deberd contener un precio sin IVA total para los elementos
que figuran a continuacion:

Partida Concepto Importe Afios Total
anual
1 Servicios de mantenimiento de Teleport )
1.0/1.5
Bolsa de 750 horas para el mantenimiento 5
de software evolutivo
3 Mantenimiento servicio de email en cloud )

AWS

- Toal
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v
6 Presupuesto
El presupuesto maximo sin IVA (Euros) para la presente licitacidn es el siguiente:
Partida Concepto Importe Afios Total
anual
1 Servicios de mantenimiento de Teleport 204.764,00 2 409.528,00
1.0/1.5
Bolsa de 750 horas.para el mantenimiento 37.500,00 ) 75.000,00
de software evolutivo
3 Mantenimiento servicio de email en cloud 4.000,00 ) 8.000,00

AWS

492.528,00

6.1 Plan de facturacion

La partida n2 1 del presupuesto se facturara mensualmente, proporcionalmente al importe
ofertado para la misma.

La partida n? 2 se facturara cuando la APBA certifique la ejecucion satisfactoria de los trabajos
para los que se ha autorizado el uso de la Bolsa de horas.

La partida n2 3 se facturara anualmente.

7 Referencias

e Anexo |: descripcion técnica, funcional y operativa basica del PCS Teleport.
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