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Servei de manteniment i suport técnic de la llicencia de I'aplicacié informatica
CREWS per a I'elaboraci6 de torns de personal
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Objecte del servei

FGC disposa de I'aplicacié informatica CREWS de I'empresa SISCOG que li permet
generar de forma automatica, i sota uns parametres previs, els torns de treball del
personal de conduccié de les linies Barcelona-Valles, Liobrebat-Anoia i Lleida-La Pobla
de Segur, de Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya. Aquest sistema forma part
del procés de planificacié del servei.

L'objectiu d’aquesta licitacid és contractar el manteniment del sistemes i les
actualitzacions necessaries per garantir el seu correcte funcionament permetent que
es puguin realitzar les adaptacions que per necessitats del serveix es requereixin.

En aquest context I'abast d’aquest plec contempla anualment:

e Servei de manteniment de CREWS i CREWS-FGC
e Migracié de CREWS i CREWS-FGC a la ultima versid
e Bossa d’hores addicional

Servei de manteniment de CREWS i CREWS-FGC

A continuacié es descriuen les condicions necessaries per a la prestacié de servei de
manteniment i suport tecnic de la llicéncia de I'aplicacié informatica CREWS per a la
gestid i planificacid de personal.

2.1 Actuacions

L'adjudicatari sera el responsable de realitzar les tasques de manteniment de CREWS-
FGC. Aquest servei inclou les seglients actuacions:

1. Manteniment correctiu d'errors de programari del sistema CREWS-FGC.
2. Desenvolupament de millores funcionals de CREWS-FGC.
3. Suport tecnic.

El manteniment correctiu i la gestié del contracte estan incloses en I'oferta basica a
un preu prefixat. El suport técnic i el manteniment evolutiu es deduiran de la bossa
inclosa en el servei basic de manteniment. Es requereix incloure una bossa minima
de 35 hores anuals.

Les condicions que s'apliquen als serveis i subministraments relacionats
s'especifiquen en els apartats seglients.

2.2 Condicions aplicables als serveis renovacié de la llicencia

Tal com s'indica a I'apartat 2, els serveis contractats inclouen les seglients actuacions:

1. Manteniment correctiu d'errors de programari de CREWS i CREWS-FGC.
2. Desenvolupament de millores funcionals de CREWS-FGC.
3. Suport tecnic.
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La proposta haura d'especificar com es fara el seguiment dels treballs realitzats
durant el manteniment. Es tindra en compte qualsevol de les fases d'execucid: analisi,
avaluacio, estimacid o implementaciéd de solucio, aixi com els treballs de gestio
necessaris per planificar, executar i reportar sobre el desenvolupament dels serveis.

Si es considera que una peticid realitzada per FGC excedeix I'ambit de manteniment,
I'adjudicatari ha de notificar a FGC per valorar conjuntament. En aquest cas, FGC
podra sol-licitar els treballs addicionals que seran imputats a la bossa d’hores
addicionals contemplada a aquest contracte. Els recursos dedicats per I'adjudicatari
estaran subjectes a disponibilitat per part d'aquest.

2.3 Manteniment correctiu d'errors de programari

El manteniment correctiu d'errors de programari inclou la resolucié d'errors
detectats en el sistema. Els serveis de manteniment d'errors de sistemes de CREWS-
FGC sempre es consideraran inclosos en I'ambit del contracte.

La reparacié dels errors d'un modul o funcionalitat de sistema desenvolupada
especificament per a FGC, es considerara dins del contracte.

Els errors de programari de sistema detectats per part de FGC es notificaran a
I'adjudicatari en un termini maxim de 15 dies naturals des de la deteccio,
acompanyant la notificacié d'un informe indicant I'error funcional detectat.

L'informe de notificacid d'error indicara:

e \Versid de sistema sobre la qual es va detectar l'error

e Nom del modul de sistema en el qual es va detectar I'error.

e Descripcid de I'error detectat.

e Captures pertinents si és possible.

e Desviacid observada en relacié amb les especificacions funcionals acordades.

FGC assignara un codi de prioritat a la notificacié d'error. L'adjudicatari podra revisar
el codi de prioritat, previa justificacié tecnica i acord amb FGC. El codi de prioritat
d'establir les condicions d'execucid de la resolucié d'acord amb la seglient taula:

codi Descripci6 accioé
prioritat
1 El sistema no pot ser L'adjudicatari es compromet a
utilitzat. Hi ha un impacte actuar dins de les 6 (sis) hores
critic en la produccié. La de servei seglients a comptar
situacio requereix solucié des de la notificacid per part
immediata. de FGC.
El servei es prolongara les
hores necessaries fins a la
resolucié de I'error.
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El sistema esta operatiu,
pero0 sota limitacions
significatives. La situacio
requereix solucioé urgent.

L'adjudicatari es compromet a
actuar dins dels 3 (tres) dies de
servei seglients a comptar des
de la notificacié per part de
FGC, per resoldre I'anomalia.

El sistema esta operatiu
amb lleugeres limitacions.

L'adjudicatari es compromet a
proposar un termini

d'execucié acceptable per
resoldre I'anomalia.

L'adjudicatari haura de prendre mesures per a la resolucié de les anomalies
notificades per FGC en el termini indicat a la taula anterior. En funcié de les
intervencions que s'executin per part de |'adjudicatari per resoldre els errors, de
manera consensuada amb FGC, es podra rebaixar el codi de prioritat d'una anomalia,
la qual cosa implicara la modificacid de |'accid a prendre per part de |'adjudicatari.

2.4 Desenvolupament de millores funcionals

FGC informara l'adjudicatari per escrit quan vulgui fer ajustos funcionals sobre
I'aplicacié. Aquests ajustos funcionals seran valorats per part de I'adjudicatari en
termini i pressupost, i traspassats a FGC per a la seva acceptacié. L'esfor¢ finalment
imputat sera el que realment s’hagi dedicat.

Depenen de I'esforg requerit s’haura de decidir si la millora es pot imputar a la bossa
inclosa al manteniment o si s’ha de derivar a la bossa d’hores addicionals
contemplades a I'oferta (punt 4 d’aquest plec).

2.5 Suport tecnic

L'adjudicatari proporcionara suport tecnic als usuaris de I'aplicacié via telefonica,
videoconferéncia, fax, correu electronic, accés remot, o in-situ a les instal-lacions de
FGC, per resoldre qualsevol problema que pugui sorgir en |'operacié de sistema, llevat
dels aspectes coberts en els punts anteriors.

La sol-licitud d'assisténcia per part de FGC només es referira a la versié del sistema
en us en aquell moment, o respecte a una versio en proves per part de FGC.

El servei de suport técnic només sera requerit per persones autoritzades per part de
FGC.

Les hores de suport técnic s'han de deduir de la quantitat d'hores anuals disponibles.
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2.6 Informes

3

Trimestralment, I'adjudicatari enviara a FGC dins dels 10 primers dies del trimestre,
un informe indicant els serveis prestats per a cadascuna de les actuacions incloses en
el present plec.

Migracié de CREWS i CREWS-FGC a la ultima versio

3.1 Obijecte

L'adjudicatari informara a FGC de les noves versions de lI'aplicaci6 que vagi
desenvolupant, indicant les noves funcionalitats i noves tecnologies que s'hagin
incorporat a les noves versions, aixi com millores en rendiment general i en
requeriments de |'aplicacié.

Per tal de garantir I'actualitzacié tecnologica i funcional de I'eina, es contempla
realitzar una migracié anual a I’Gltima versio disponible de CREWS incorporant totes
les adaptacions necessaries a CREWS-FGC per tal de poder aprofitar les funcionalitats
que l’eina vagi incorporant.

3.2 Identificacid de I'ambit del projecte

L'adjudicatari sera el responsable de realitzar totes les tasques derivades de la
migracio de versié amb |'objectiu de proporcionar a FGC un entorn operatiu de
I’dltima versid disponible cada any d’aquest contracte. Qualsevol programari de base
requerit per al funcionament de la nova versié formara part de I'oferta presentada.

L'oferta haura de detallar tant els canvis necessaris a CREWS-FGC, aixi com |'impacte
dels mateixos en I’entorn i I'impacte en els usuaris finals.

El servei de migracié a les noves versions de CREWS i les adaptacions a CREWS-FGC
ha d’incloure les seglients actuacions:

Elaboracid i control dels plans de treball.
Planificacié y seguiment del projecte.
Coordinacié de I'estrategia i plans per la prova integrada del sistema.

el

Instal-lacié de I'Gltima versid de CREWS i de qualsevol altre programari de
base requerit per la nova versié.

5. Adaptacio de CREWS-FGC sobre la nova plataforma.

6. Formacid i documentacié de les noves funcionalitats disponibles

7. Posada en servei de la nova versié de CREW-FGC.

L'adjudicatari haura de garantir que les noves versions siguin totalment compatibles
amb les dades generades i emmagatzemades per les versions anteriors de |'aplicacié.

Una vegada finalitzada la migracid, FGC realitzara un protocol de proves d'acceptacio,
basat en les especificacions de la nova versid. Aquestes proves es desenvoluparan en
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el termini de 2 mesos des de la implantacio de la nova versid, després de les quals,
FGCinformara a I'adjudicatari de I'acceptacio o no de la nova versié. La no acceptacid
de la nova versié per part de FGC sera justificada si aquesta presenta algun error de
programari amb codi de prioritat un (1) o dos (2), d'acord amb els criteris establerts
en el punt anterior, i si aquests errors no van ser detectats en la versié anterior.

Si no s'accepta la nova versid, I'adjudicatari es compromet a corregir els errors
detectats. Després de la implantacié de la nova versio s'iniciara un periode de proves
de quinze (15) dies naturals, seguidament s'acceptara o no la versié. En cas de no
acceptacio s'iniciara de nou aquest procediment.

En cas d'acceptacid, es substituira la versid de sistema utilitzada en totes les seves
magquines per la nova versio.

Bossa d’hores addicional

L'oferta haura d’incloure una bossa de 300 hores per a cobrir possibles necessitats
futures derivades d’acords empresarials.

4.1 Ajustaments excepcionals

Els ajustos addicionals i excepcionals de sistema sol-licitats per FGC i no contemplats
en el present plec seran valorats per part de I'adjudicatari com a treball addicional,
establint també un termini d'execucid, a aprovar per part de FGC previ al seu
desenvolupament.

Condicions de procediment

A partir de la signatura del contracte i en un termini maxim de 15 dies, es designaran
per part de l'adjudicatari els interlocutors responsables de la gestié del contracte.
Qualsevol canvi en aquestes persones s'ha d'informar per escrit.

Anualment, les dues parts es reuniran per analitzar i avaluar I'avang del contracte, i
planificar el proper any.

Els serveis inclosos en el present plec es desenvoluparan tenint en compte el lloc
d’execucid i el calendari establer a aquest plec.

En cas d'actuacions urgents de manteniment correctiu d'errors, es podra sol-licitar
per part de FGC, el desenvolupament de treballs fora de les hores formals de servei.

Lloc d'execucid

Com a norma general, els serveis de manteniment es prestaran a les instal-lacions de
I'adjudicatari, llevat que previ acord entre ambdues parts, se sol-liciti la realitzacié
dels serveis a les instal-lacions de FGC.

En cas que FGC sol-liciti la prestacié de serveis a les seves instal-lacions, tots els
treballs a realitzar per part de I'adjudicatari a les instal-lacions de FGC es realitzaran
sota la supervisid dels tecnics designats per FGC.
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7 Calendari dels treballs

Atenent a la naturalesa i caracteristiques de la prestacio que es pretén contractar en
el marc d’aquest procediment, s’estableix una durada de 3 any a comptar des del
01.01.2024 fins el 31.12.2026. El termini no es podra prorrogar.

Els serveis inclosos en el present plec es desenvoluparan dins de I'horari de dilluns a
divendres (excepte festius a Portugal i Lisboa), de 9:30 a 13:00 hores i de 14:00 a
18:30 hores (hora local a Lisboa) .



