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PLIEGO DE BASES Y DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARA
PRESTACION DE SERVICIOS DE CONSULTORIA, DESARROLLO
y MANTENIMIENTO WORDPRES DE PLATAFORMA PRINCIPAL
DEL GRUPO SPRI Y HERRAMIENTAS ASOCIADAS

1.- ANTECEDENTES

SPRI-Agencia Vasca de Desarrollo Empresarial (en adelante, “Grupo SPRI”) tiene por
mision apoyar, impulsar y contribuir a la mejora competitiva de las empresas vascas,
colaborando con ello a la generacion de riqueza en Euskadi y a la mejora del bienestar
de su ciudadania mediante un desarrollo humano sostenible, en el ambito de la Politica
de Promocion Econdémica del Gobierno Vasco.

Su ambito de actuacién abarca la Transformacién Digital, la Promocion Empresarial, la
[+D, la Innovacion, la Ciberseguridad, la Internacionalizacion, la captacién de
inversiones extranjeras, el Emprendimiento, la localizacion de suelo industrial, la
Tecnologia, la Innovacion y todas las estrategias que de ellas se derivan.

La estrategia de comunicacién y marketing digital de Grupo SPRI, centra su estrategia
en el marketing de contenidos y su plataforma principal spri.eus como eje rector de todas
las demas estrategias digitales del Grupo SPRI.

Como iniciativa transversal que soporta las actuaciones de las lineas anteriormente
mencionadas SPRI ha desarrollado un ecosistema digital en SPRI www.spri.eus, con
herramientas agenda.spri.eus, bdih.spri.eus, upeuskadi.spri.eus y tacticas digitales
orientadas a la prestacion de servicios a empresas, gestionar sus actividades, y difundir
sus programas y activos, y en este sentido el presente concurso publico tiene por objeto
la contratacion de servicios de desarrollo y mantenimiento web que permitan dar
cumplimiento a estos objetivos.

2.- OBJETO DEL CONTRATO

El objeto del contrato del presente acuerdo debe comprender los servicios incluidos en
las siguientes categorias:

o Definicion de planes, programas y/o proyectos: estudio de iniciativas y analisis
de soluciones técnicas y funcionales, analisis de situacion actual y de
necesidades, asesoramiento en la evaluacidon de alcance, propuesta de
alternativas y propuesta detallada del/los proyecto/s tecnoldgico/s necesariols,
asesoramiento funcional y tecnoldgico para la mejora continua de los servicios y
procesos existentes, apoyo en la estrategia, planificacion, disefio y despliegue
de nuevos servicios y procedimientos, etc.

¢ Oficina de gestion de proyectos: tareas de apoyo y/o complementarias para la
gestion, registro, control y seguimiento de carteras de proyectos, gestion de
entregas, asesoramiento funcional y tecnoldgico, desarrollo de guias y buenas
practicas, apoyo en la realizacién de pruebas, y asistencia/formacién en el uso
de las herramientas asociadas, etc.

o Desarrollo y/o implantacién de aplicaciones y/o sistemas de informacion:
estudio de viabilidad, analisis, arquitectura, disefio, y desarrollo.



Soporte aplicaciones y/o sistemas de informacién: preparacion, coordinacion con
usuario/as y/o técnicos, y ejecucion de actividades de mantenimiento adaptativo,
correctivo, evolutivo, preventivo y aseguramiento de la continuidad de
aplicaciones. Actividades de despliegue y mantenimiento sobre los entornos de
SPRI.

Disefio web orientado a la Captacién y a la Conversion. Los licitadores deberan
ofrecer un desarrollo orientado a la captacion de trafico, en el que se tengan en
cuenta todos los requisitos de optimizacion SEO, UX y posibilidad de compartir
los contenidos desde otras webs o redes sociales. Deberan estar capacitados
para implementar mejoras técnicas de SEO, UX y de rendimiento que hagan que
las paginas posicionen mejor y carguen mas rapido. Asi mismo, los licitadores
deben suministrar un disefio web capaz de llevar a las visitas hacia la conversion.
Esto es, deberan implementar elementos graficos que faciliten la comprensién
de los contenidos y hagan destacar los elementos y botones mas importantes de
cada pagina. Se valorara también el conocimiento demostrado con la
experiencia de al menos 3 afios en implementacion de técnicas de captacion,
acompanamiento y conversion con Active Campaign y Analytics, desarrollo
funcional de ecommerce, o similares.

3.- DESCRIPCION GENERAL DE LAS ACTIVIDADES A DESARROLLAR

3.1. Descripcion de los trabajos

El objetivo de Grupo SPRI es tener unas plataformas Web de calidad, tanto
por contenido y servicios como por disponibilidad y capacidad, adaptada a las
necesidades del Grupo SPRI segun sean aprobadas por sus diversos
departamentos. En general, el adjudicatario debera proveer todos los servicios
profesionales para que este objetivo se haga realidad. La infraestructura
hardware y de comunicaciones sera puesta por Grupo SPRI a disposicién del
adjudicatario, no siendo por tanto objeto de la presente licitacion.

En este apartado se describen los trabajos que conforman el objeto del
contrato y que el adjudicatario debera realizar en todo caso, no pretendiendo
ser el listado que aqui se recoge una relacion exclusiva, sino meramente
enunciativa, de las tareas que debera realizar el adjudicatario en ejecucion del
contrato, que siempre deberan guiarse por el objetivo buscado por el Grupo
SPRI anteriormente expresado.

3.1.1.- Caracteristicas de la plataforma principal del Grupo SPRI

Grupo Spri dispone en la actualidad de una web corporativa principal (www.spri.eus),
que le permite proporcionar sus servicios a través de Internet. Dicha web esta basada
en el sistema de gestion de contenidos Wordpress plataforma libre de cédigo abierto
que incorpora como principales funcionalidades:

Gestionar la estructura del portal, su navegacion y layouts asociados.
Gestionar los contenidos del portal web a través del personal que los
genera directamente en los departamentos.

Mejorar el control en la publicacion de contenidos mediante la
segregacion y asignacion de tareas de edicion, validacion y publicacion
a multiples usuarios.

Garantizar una apariencia homogénea de los contenidos en todo el



portal en linea con la imagen corporativa del Grupo SPRI.
e Disociar disefo y contenidos del portal para facilitar futuros cambios de
imagen.

A continuacion, se describen algunas de las principales caracteristicas de las
plataformas web de Grupo SPRI, y se detallan los aspectos técnicos y
funcionales que deberan mantenerse y mejorarse por parte del adjudicatario
para dar cumplimiento a los trabajos objeto del contrato.

Datos del volumen de actividad actual de la plataforma

A continuacién, se detallan parametros de interés de la plataforma web principal
de Grupo SPRI.

Rendimiento:
— Pico maximo que la plataforma puede soportar antes de una caida: 100
paginas/segundo.
— Rendimiento medio sostenido que la plataforma puede soportar
proporcionando un comportamiento estable: 50 paginas/segundo.

Volumen actual de visitas recibidas en el portal Web principal de Grupo SPRI:
— Visitantes unicos: 152.000 usuarios/mes.
— Numero de visitas: 940.000 visitas/mes.

Usuarios registrados
— 6.400 usuarios registrados con un ritmo de incorporacion de 50 nuevos usuarios
al mes.
— 70.500 suscriptores para envio de boletines

Volumen de informacion almacenada en el portal web principal de Grupo SPRI:
— 23 tipos de contenido activos distintos, con plantilla de detalle, listado, back
office de edicién y consulta, estructura de seguridad y flujo de publicacién.
— Soporte en 3 Idiomas.
— 5600 contenidos indexados incluyendo contenidos integrados desde
plataformas externas, como por ejemplo 50.000 vulnerabilidades o0 9.500 virus

Estructura de la plataforma web del Grupo Spri

— 120 categorias de publicacion

— 20 plantillas registradas que usan 60 especializaciones

— Estructura de datos por perfil de usuario hasta 25 grupos y 13 roles
— 90 modulos con Page Builder

— 1 dominio principal (spri.eus), 7 Subdominios y 12 Subdirectorios

Previsiones

— Se prevé que en 2023 se superen las 175.000 visitas mensuales. Los
indicadores relacionados creceran en correspondencia con este.

— Se prevé un incremento de registros en la Agenda del Grupo Spri.

— Se prevé un incremento de actividades a nivel usuario en la web del Grupo Spri,
necesitando herramientas adicionales para el analisis y mejoras en el servicio
atencion al cliente.

— Se prevén varias migraciones y cambios de servidores (trafico aumentado).

— Se prevé un incremento de incidencias y de proyectos estratégicos para
Marketing digital.

— Se prevé la realizacion correcciones en cada una de las paginas de producto y
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help desk de atencién al cliente del sitio spri.eus, necesarias para la mejora del
ratio de captacion y conversion de clientes.

— Se prevé la implementacion de un sistema de gestidon de perfiles vinculado a
herramientas de marketing digital.

Plataforma de desarrollo

Sistema de gestion de contenidos WordPress (ultima version).

Version PHP: 7.4 (o posteriores indicadas por SPRI).

Lenguaje de programacion utilizado: PHP, HTML5, JAVASCRIPT, CSS Y HTML
- Servicios web REST.

- Servicio de estadisticas Active Campaign.

- Servicio de estadisticas Google Analiltics.

- Servicio de importacion NET-API Events.

- Servicio de Yoast SEO para analizar SEO.

Plugins utilizados en CMS:

- Page Builder personalizado (ultima version)
- Wordfence (Ultima version)

- Formularios Gravity (ultima version)

- SMTP Mail (Ultima versién)

- SPRI Security Panel (ultima version)

- SPRI Importador de Activos (ultima version)
- SPRI Exportacion de datos JSON (ultima version)
- SPRI Bloques Page Builder (ultima version)
- ACF (Ultima version)

- WPML (Ultima version)

- FACETWP (Ultima versién)

- SEARCHWP (Ultima version)

Requisitos de usabilidad:

- Posicionamiento SEO y SEM.

- Multi idioma (castellano, euskera e inglés).

- Integracion con redes sociales, sistema de feeds, buscador, sistema de migas de pan,
sitemap.

- Buscador integrado y personalizado.

- Seguridad avanzada con Wordfence Plugin.

- Responsive (disefios diferentes en funcion de si se accede desde escritorio, tablet o
movil).

- Antispam con Catpcha Google v2 'y v3

3.1.2.- Trabajos necesarios

El adjudicatario debera proporcionar tanto los medios personales como los recursos
técnicos que le permitan prestar de forma 6ptima los servicios de desarrollo y
mantenimiento descritos a lo largo del presente apartado.

Como complemento a los trabajos el adjudicatario elaborara la documentacion interna
de gestién y seguimiento de proyecto durante el periodo de duracién del contrato que
permita el control de las tareas ejecutadas, y colaborara mediante el cumplimiento de
los procedimientos internos y la aportacién de datos relativos a la actividad, en el
mantenimiento de los sistemas de gestion de calidad y seguridad de SPRI.



Servicios de desarrollo

En concreto:

La transformacion y evolucion de la actual plataforma Web principal del Grupo
SPRI. Este trabajo actualmente ya se encuentra en produccion y se debe dar
respuesta al mantenimiento evolutivo, correctivo y predictivo del mismo.

El desarrollo y puesta en produccion de nuevas funcionalidades, segun sean
solicitadas por SPRI.

La modificacion de la propia plataforma de gestion de contenidos si por las
necesidades identificadas esto fuera necesario.

La operacion de las herramientas (desarrollo, pruebas, gestién de proyectos,
gestion de incidencias, etc.), desplegadas en la sede de SPRI para el soporte
técnico del proyecto.

La operacion y el mantenimiento de un entorno de preproduccion en la sede de
SPRI réplica de su entorno de explotacion donde validar los desarrollos previo
despliegue en produccion.

El mantenimiento del nivel de seguridad y accesibilidad, de los desarrollos y
contenidos elaborados para el Web de Grupo SPRI. De manera periddica, y
cada vez que hay un cambio substancial, SPRI solicitara al adjudicatario un
informe de realizacién de una auditoria de seguridad de sus portales. SPRI
exige un nivel de seguridad 6ptimo en todos sus portales.

Servicios de mantenimiento

El servicio de mantenimiento de la web de SPRI consta de:

El mantenimiento correctivo de la plataforma Web en produccion de Grupo SPRI
en régimen 24x7, incluyendo monitorizacion y alertas para el restablecimiento
del servicio en caso de indisponibilidad.

La operacion y mantenimiento de las aplicaciones y en general del software que
presta servicio a la plataforma Web de Grupo SPRI.

El despliegue en produccion de los desarrollos elaborados para la plataforma
Web de Grupo SPRI sin pérdida de servicio en el horario que ésta estime
procedente.

La modificacion de la propia plataforma de gestion de contenidos si fuera
necesario por las necesidades identificadas durante el mantenimiento.

El licitador debera proponer servicios de mantenimiento para la plataforma Web que
den cobertura a las tareas resultantes de las lineas identificadas

Planificacién de los trabajos, coordinacion del equipo de mantenimiento y
reporte mensual a SPRI de las tareas e incidencias gestionadas.

Despliegue en produccion de desarrollos para la plataforma Web de Grupo
SPRI:

Preparacion de pases a produccién, previo despliegue en preproduccion,
incluyendo plataforma y entornos

Pases a produccion sin pérdida de servicio y en el horario que SPRI estime
oportuno: maximo dos pases a produccién mensual de cuatro horas de duracién



cada uno.
¢ Mantenimiento correctivo de la plataforma Web de Grupo SPRI:

Resolucion de incidencias en produccion en régimen 24x5, incluyendo
mitigacion de condiciones de alerta.

Se considerara alerta toda condicién que derive o pueda derivar en una pérdida
total o parcial de servicio de los portales web. Para detectar estas alertas, el
adjudicatario pondra a disposicion del proyecto una herramienta de
monitorizacion que vigile de forma periddica (cada 5 minutos) en régimen de
24x5 los parametros de funcionamiento de los portales y su disponibilidad.

El adjudicatario se compromete a dedicar recursos orientados a la resolucion y
seguimiento del problema hasta que éste sea corregido, sea por él mismo o por
terceros.

El adjudicatario utilizara un sistema de gestion de incidencias, capaz de asignar
un numero identificativo Unico a cada incidente y de registrar las acciones
realizadas hasta el restablecimiento del servicio, junto con los tiempos en
que se realizan y la duracidon de cada una de ellas. Dicho sistema sera
proporcionado por SPRI dentro de los actualmente existentes en su
infraestructura TI.

El adjudicatario elaborara informes del servicio de mantenimiento correctivo que
incluiran como minimo el detalle de las alertas detectadas, las acciones
realizadas para resolver cada una de ellas, los tiempos empleados en cada una
de ellas, los tiempos de respuesta y resolucion de cada una y la disponibilidad
de los sitios web. Estos informes se generaran con una periodicidad al menos
mensual y seran entregados al contacto establecido por SPRI.
Independientemente de estos informes periddicos, SPRI podra solicitar
informes puntuales sobre alertas concretas cuando asi lo estime oportuno.

¢ Mantenimiento evolutivo de la plataforma:

Mantenimiento y desarrollo del software que presta servicio a la plataforma web
de Grupo SPRI, incluyendo el sistema de gestion de contenidos.

Aseguramiento de la calidad:

Se deberan realizar y acreditar la ejecucion de pruebas técnicas de calidad y
comportamiento por el adjudicatario, que como minimo deberan comprender
las que apliquen de las siguientes, segun la naturaleza del software:

¢ Validacién del estilo de codificacién (uniforme, claro y ajustado a
estandares).

e Pruebas unitarias y de regresion automatizadas que permitan validar el
correcto funcionamiento de los médulos de la aplicacién.

¢ Pruebas funcionales automatizadas para verificar que el producto
entregado cumple con los requisitos y necesidades establecidos,
mediante el uso de herramientas que permitan la grabacion y
almacenamiento de pruebas de usuario para posteriores pruebas de
regresion y para su ejecucion y certificacion en distintos entornos.



e Pruebas de rendimiento para el aseguramiento de que el software
cumple con las cargas de trabajo previstas.
e Pruebas de seguridad automatizadas (pentest automatizados)

Licenciamiento

En el caso de que las soluciones aportadas por las empresas adjudicatarias incluyan
productos sujetos a licencia no incluidos en el entorno tecnolégico de SPRI, la empresa
debera justificar su uso, y, en caso de que SPRI acepte la propuesta, el importe de las
licencias debe ser asumido por la empresa adjudicataria y éstas seran cedidas a SPRI
con un tiempo de mantenimiento no inferior a 5 anos.

Seguridad del software

Las plataformas y desarrollos asociados a los servicios de SPRI abiertos a la
ciudadania, por ser agencia dependiente de la Consejeria de Desarrollo Econdmico,
Sostenibilidad y Medio Ambiente de Gobierno Vasco, estan sujetas al cumplimiento
de una serie de normativas y reglamentaciones que rigen para el sector publico, entre
ellas el Esquema Nacional de Seguridad (ENS) recientemente actualizado y el RGPD.

Asimismo el Grupo SPRI y sus diferentes agencias, como parte de su compromiso
constante por la calidad y transparencia de servicio adquiere sus propios requisitos
normativos, cuyas disposiciones en ocasiones afectan a las plataformas software
ofrecidas.

El adjudicatario debera acreditar conocimiento y experiencia en disefio y adecuacion
de software, interfaces, procesos de informacién, y tratamiento de politicas de
usuarios al cumplimiento normativo mencionado, con plataformas basadas en
Wordpress y en interfaces de integracién hacia y desde WP a otras plataformas con
las que tenga interoperabilidad, y garantizar el cumplimiento en todo el ciclo de vida y
soporte técnico.

Requisitos de herramientas de gestion y control para el desarrollo

El adjudicatario debera emplear para la gestién de los desarrollos sobre la plataforma
Web de SPRI las herramientas de gestion que se relacionan a continuacion:

e Sistema de control de backups.

e Herramienta de gestion de incidencias, peticiones, gestion de defectos
software y planes de pruebas.

e Herramienta de gestion de proyectos

En lo que respecta al control del desarrollo, el licitador debera indicar en su oferta los
procedimientos que empleara para el control y gestion de los entornos involucrados
(desarrollo, preproduccion y produccién), pases entre ellos, gestion de nuevas
peticiones y gestion de incidencias.



4.- METODOLOGIA DE TRABAJO EN LA EJECUCION DEL CONTRATO

Los licitadores deberan proponer de manera clara la metodologia a seguir
durante el desarrollo del proyecto, cumpliendo los objetivos fijados en el
presente Pliego de Prescripciones Técnicas. En la metodologia, el licitador
debera detallar la forma en la que abordara cada una de las tareas definidas
para el proyecto. El nivel de detalle aportado sera el necesario para expresar
que el método propuesto permitira alcanzar los objetivos fijados.

4.1.-Planificacion

La planificacion definitiva del proyecto (por ejemplo, para nuevos desarrollos)
se determinara una vez mantenida la reuniéon de lanzamiento, no obstante, se
estima que se desarrollara del siguiente modo:

Fase I: Lanzamiento de proyecto

Arrancara con una reunion de lanzamiento de proyecto orientada a concretar
entre el adjudicatario y el personal designado por SPRI, tanto los objetivos
generales del proyecto como las tareas a desarrollar durante su ejecucion,
dicha reunién tendra lugar en un plazo no superior a una semana a contar a
partir de la fecha de formalizacion del contrato.

A la conclusion de esta fase el adjudicatario tendra un plazo maximo de diez
dias para:

e Incorporar el equipo de trabajo propuesto en su oferta.
e Entregar a SPRI un documento de planificacion que contemple al
menos los siguientes aspectos:
o Metodologia de ejecucién y seguimiento de los trabajos.
e Plan de estabilidad y continuidad propuesto.

Fase II: Ejecucion de proyecto

Durante esta fase el adjudicatario ejecutara el plan de actuaciones definido en
la Fase |, y adicionalmente, elaborara y entregara con periodicidad mensual a
SPRI una memoria de actuaciones (informe técnico de seguimiento), que
permita valorar los avances en el proyecto y que contemple al menos los
siguientes aspectos:

Resumen de actividades realizadas por area de actuacion.
Grado de cumplimiento de los objetivos planificados.
Planificacion de actividades para el siguiente periodo.
Incidencias detectadas durante el periodo.

Fase lll: Cierre de proyecto

A la finalizacién del contrato, el adjudicatario presentara una memoria final que detalle
el alcance efectivo de los trabajos realizados y que contenga al menos:

Resumen de todas las tareas realizadas
Grado de cumplimiento de los objetivos

e Tiempos invertidos por cada uno de los recursos humanos asignados al
proyecto por tareas

e Otfras estadisticas o datos relevantes

e Conclusiones del adjudicatario sobre el proyecto y posibles mejoras a



introducir para el siguiente ciclo

4.2.- Direccién y seguimiento de los trabajos

Corresponde a SPRI la supervision y direccién de los trabajos, proponer las
modificaciones convenientes 0, en su caso, proponer la suspension de estos si
existiese causa suficientemente motivada.

Para las labores de coordinacion, el adjudicatario nombrara una Jefatura de Proyecto
como interlocucion unica.

Independientemente de las reuniones ya establecidas en el Plan de Proyecto, SPRI
podra convocar cuantas reuniones de seguimiento del proyecto considere oportunas
para asegurar el cumplimiento del calendario del proyecto, asi como la correcta
consecucion de los objetivos propuestos. El adjudicatario sera responsable de la
redaccion y distribucion de las correspondientes actas de Reunion.

Con el fin de garantizar que se satisfacen las necesidades y prioridades establecidas
en el presente Pliego, desde SPRI se iran marcando las directrices de los trabajos a
realizar, siendo estas directrices de obligado cumplimiento por parte del adjudicatario.
Durante el desarrollo del proyecto SPRI podra solicitar, como parte de las tareas de
seguimiento y control, entregas intermedias que permitan tanto la verificacién del
trabajo realizado, como evitar y reducir riesgos en los hitos técnicos especificados.

4.3.- Forma de ejecucion

Soporte técnico

El adjudicatario debera proporcionar el soporte técnico necesario a los medios
personales contratados en todas las materias.

Obligaciones de informaciéon y documentacion

Durante la ejecucién de los trabajos objeto del contrato, el adjudicatario se
compromete, en todo momento, a facilitar a las personas designadas por SPRI, la
informacion y documentacion que éstas soliciten para disponer de un pleno
conocimiento de las circunstancias en que se desarrollan los trabajos, asi como de
los eventuales problemas que puedan plantearse y de las tecnologias, métodos y
herramientas utilizados para resolverlos.

En este sentido, el adjudicatario debera informar al director técnico de sistemas
establecido por SPRI sobre distintos aspectos relacionados con el funcionamiento y
la calidad de los servicios prestados. Entre ellos sera necesario presentar un informe,
en el formato y con la periodicidad que defina SPRI, de cumplimiento de los servicios.

Asimismo, el adjudicatario estara obligado a asistir y colaborar, a través del personal
que designe a este propésito, en las reuniones de seguimiento del proyecto definidas
por los responsables de SPRI, quién se compromete a citar con la debida antelacion
al personal del adjudicatario.

Como parte de las tareas objeto del contrato, el adjudicatario se compromete a
generar la documentacion de los trabajos realizados, de acuerdo con los criterios que
establezca en cada caso el director técnico de sistemas de SPRI. Toda la
documentacién generada por el adjudicatario durante la ejecucion del contrato sera
propiedad exclusiva de SPRI sin que el contratista pueda conservarla, ni obtener copia
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de la misma o facilitarla a terceros sin la expresa autorizacion por escrito de SPRI,
que la concedera, en su caso y con expresion del fin, previa peticion formal del
adjudicatario.

El adjudicatario proporcionara, sin coste adicional para SPRI, una copia en soporte
informatico con toda la documentacién generada durante la prestacion de los servicios
objeto del contrato.

Control de calidad y garantia de los trabajos

Sin perjuicio de las obligaciones asumidas en su oferta, el adjudicatario, a través del
supervisor designado a tal efecto, debera seguir los procedimientos de aseguramiento
de la calidad existentes en la ejecucion del contrato.

Los adjudicatarios reconocen el derecho de SPRI para examinar por medio de
auditores, externos o propios, el fiel cumplimiento de los trabajos por ellos prestados.

SPRI podra llevar a cabo auditorias de las actividades de los adjudicatarios para
asegurarse que la ejecucion de los trabajos se lleva de acuerdo con lo establecido en
el presente Pliego. Todo el material e informacién requerida para dichas inspecciones
y auditorias por los representantes de SPRI estara disponible sin restricciones. SPRI
notificara al adjudicatario con dos semanas de antelacion la auditoria y con un dia de
antelacion la inspeccion a realizar, y el adjudicatario tendra la obligacion de:

o Facilitar el acceso al material solicitado por el grupo auditor.

e Designar personas responsables que acomparen a los auditores.

o Facilitar un entorno de trabajo adecuado en el mismo lugar en que tiene
lugar la auditoria.

Cooperar con el auditor.

Participar en las reuniones que convoque el auditor.

Analizar los datos encontrados para que el informe sea real.

Emprender rapidamente acciones correctoras y/o preventivas.

Emitir una respuesta oficial a los defectos de los que ha informado el grupo
de auditores.

5.- CAPACIDAD TECNICA Y EXPERIENCIA DEL EQUIPO

El licitador propondra en su oferta un equipo de trabajo que permita abordar con
garantias las tareas objeto del contrato.

Los profesionales que como equipo principal sean responsables de la ejecucion del
trabajo, deberan disponer de la cualificacion necesaria y de la titulacion adecuada a
la naturaleza de los trabajos, asi como conocimiento y experiencia en el sector.

La formacion del personal necesaria para la ejecucion del contrato que se ponga de
manifiesto dentro del plazo de duraciéon de este correra a cargo exclusivamente del
adjudicatario y se llevara a cabo fuera de la jornada de trabajo.

Debe de especificarse por cada perfil involucrado en la prestacion de los servicios las
caracteristicas particulares detalladas en el apartado 6 y de manera global a todos
ellos los siguientes datos:

e Experiencia en actividades de consultoria ENS y asistencia técnica.
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e Experiencia en proyectos relacionados con el desarrollo y gestion de
entornos y tecnologias Web referidas en el presente procedimiento, en
especial en las herramientas de desarrollo y gestion de desarrollos.

e Experiencia en el sistema de gestién de contenidos empleado
actualmente en SPRI, o similares.

e Relacién de proyectos en el ambito del desarrollo y gestion de entornos
Web en los que ha participado.

e Conocimientos y experiencia en Accesibilidad Web.

e Conocimientos y experiencia en Seguridad Web.

¢ Disefo web orientado a la Captacién y a la Conversion

El licitador debera presentar su propuesta de organizacion de los medios personales
de acuerdo con los objetivos expuestos por SPRI en el presente pliego.

Los medios personales ofertados por el licitador, deberan tener nivel de experiencia
acorde con los trabajos descritos en el presente pliego, siendo la experiencia minima
requerida de 10 afos para el Jefe del Proyecto y de 5 afios para el resto del equipo en
proyectos similares al descrito. (Analista y Programador).

6.- MEDIOS HUMANOS,’TECNICOS Y MATERIALES CONCRETOS QUE SE VAN
A PONER A DISPOSICION DE ESTE PROYECTO

Dimensionamiento del equipo

La empresa licitadora debera proponer un equipo de trabajo que garantice una
adecuada prestacion de los servicios objeto del contrato, desglosado en los
perfiles que se relacionan a continuacion.

e Jefatura de proyecto experta en gestion de proyectos de desarrollo, responsable
de las tareas de especificacion, planificaciéon y control, asi como de la
coordinacién del equipo de trabajo responsable de gestionar los nuevos
desarrollos para las plataformas del Grupo SPRI y experto en gestion de
proyectos de mantenimiento y despliegue en produccion, responsable de
coordinar el equipo de mantenimiento y de las tareas de planificacién, despliegue
en produccion y reporte a Grupo SPRI.

e 1 Persona analista programadora, experta en desarrollo y operacion de
plataformas web basadas en Linux, responsable del analisis y
programacion de nuevas funcionalidades, la puesta en marcha,
operacion, mantenimiento evolucién y despliegue sobre las plataformas
de preproduccion y produccion del Grupo SPRI.

e 2 Personas programadoras expertas en desarrollo y disefio web,

responsables de la programaciéon de nuevas funcionalidades,
mantenimiento y evolucién de las plataformas web de Grupo SPRI.

En cualquier caso, la empresa adjudicataria debe garantizar el servicio en caso de baja,
vacaciones, u otras causas.
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7.- NIVELES DE SERVICIO

7.1.- Indicadores de servicio

Se han definido indicadores para el servicio de mantenimiento correctivo de
desarrollos WordPress (errores).

Las empresas licitadoras deberan proveer un informe detallado de estos indicadores
con la periodicidad especificada para cada uno.

Asimismo, para cada indicador se detallan una serie de campos:

a) Cadigo. Cédigo que identifica el indicador

O

Descripcion. Descripcién del indicador

(2)

o

)
)
) Plazo maximo. Limite temporal para el cumplimiento del indicador
) Periodicidad. Frecuencia de calculo del indicador

)

e) Valor objetivo. Valor fijado como objetivo para el indicador
f) Penalizacién. El incumplimiento del indicador tiene penalizacién o no.

Un atributo de catalogacion importante es la urgencia o la criticidad (prioridad), que
influye sobre los tiempos de resolucién requeridos y los indicadores de nivel de servicio
asociados.

Sus valores son:

Prioridad Descripcion

Incidencias que impactan gravemente sobre el negocio o la imagen de

SPRI.

Urgente
Incidencias de prioridad baja y media que no impactan sobre el negocio
o la imagen de SPRI y no impiden el funcionamiento normal de la

No urgente

aplicacion objeto del servicio (o de otras con las que se relaciona).
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Cadigo

%TREU

%TREN

Servicio de mantenimiento correctivo (errores)

Descripcion Plazo maximo  Periodicidad Valor objetivo

TREU: Tiempo Resolucion Errores Urgentes

%TREU: Porcentaje de errores catalogados como Urgentes
resueltos en el plazo maximo de resolucién establecido sobre
el total de errores finalizados (en el periodo).

16 horas Mensual > 96%
TREN: Tiempo Resolucion Errores No Urgentes
%TREN: Porcentaje de errores catalogados como Normales
resueltos en el plazo maximo de resolucién establecido sobre
el total de errores finalizados (en el periodo).
24 horas Mensual > 95%

Las horas se contabilizaran exclusivamente dentro del horario establecido para la
prestacion del servicio.

7.2.- Caracteristicas del servicio

Horario del servicio

El horario minimo requerido del servicio todas las semanas del afio, excluidos festivos
en Bilbao, sera:

- INVIERNO (de lunes a jueves)
Periodos: del 1 de enero al 1 de junio y del 1 de septiembre al 31 de diciembre.
Horario: de 8:30 a 17:30.

- INVIERNO (viernes) y VERANO
Periodo: del 1 de junio al 31 de agosto y todos los viernes del afo.

Horario: de lunes a viernes de 8:30 a 15:00.
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Penalizaciones

Se comprobaran las desviaciones respecto a los niveles de servicio establecidos,
siendo objeto de penalizaciones en los términos que a continuacién se establecen.

Servicio de mantenimiento correctivo (tickets de tipo error)

e Desviacion porcentual del % TREU (valor objetivo - 96%- del % TREU menos
valor porcentual):

o Desviacion <= 0%: Sin penalizacion.
o 0% > Desviacién >= 5%: Penalizacién porcentual igual a la desviacion.

o Desviacion > 5%: Penalizacién 5% sobre el importe de la factura
correspondiente.

e Desviacion porcentual del % TREN (valor objetivo - 95%- del % TREN menos
valor porcentual):

o Desviacion <= 0%: Sin penalizacion.
o 0% > Desviacion >= 5%: Penalizacion porcentual igual a la desviacion.

o Desviacion > 5%: Penalizacién 5% sobre el importe de la factura
correspondiente.

El porcentaje se aplicara (hasta un maximo del 15%) del importe mensual de facturacion
(es decir, del importe facturado para los servicios de soporte mantenimiento correctivo).
Se aplicara en la factura del mes siguiente, después de revision y confirmacion por parte
de SPRI, que podra exceptuar la penalizacion, si juzga causa justificada.

Ejemplo de aplicacion para el servicio de mantenimiento correctivo: Tenemos, por
ejemplo, para el mes de febrero (datos no reales):

o EIN°de indicadores establecidos es de 2:
o  %TREU con meta establecida del 96%.
o  %TREN con meta establecida del 95%.
e Valor conseguido, por ejemplo:
o %TREU: 90%
o %TREN: 94%

Como vemos, no se ha alcanzado la meta en ninguno de los indicadores. Las
desviaciones son, respectivamente, 6% y 1%. Por lo tanto, el % de penalizacion,
alcanzaria un 6% del importe facturado para el servicio de mantenimiento correctivo en
febrero. Se descontaria de la factura presentada en marzo, previa revisién vy
confirmacién de SPRI.
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