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PRIMERA Objeto de la contratacion

Contratacion de un servicio de soporte y mantenimiento de aplicaciones Web, consistente, en:

- Mantener la interlocucidon con usuarios de los departamentos y con las diferentes Unidades
del Departamento de Sistemas de Informacion,

- Participar en todas las fases de un proyecto (analisis, disefio, desarrollo, prueba,
aseguramiento de la calidad, instalaciones, puesta en produccion),

- Explotar las soluciones desarrolladas.

- Resolver las incidencias sobre este tipo aplicaciones.

- Atender las actividades de programacion que puedan derivarse de la evolucidn del parque de
aplicaciones Web del Banco de Espana.

SEGUNDA Marco organizativo del servicio

El presente documento de Prescripciones Técnicas describe las principales caracteristicas que, al
menos, debe cumplir el servicio que finalmente se ponga en funcionamiento y los datos mas
relevantes de las areas técnicas a las que debe dar cobertura el servicio contratado. Las
caracteristicas del servicio aqui descritas no pretenden ser totales, por cuanto puede haber otros
aspectos importantes a considerar dependiendo de la organizacion final del servicio, ni cerradas,
por cuanto si existe otra forma de cumplir cualquiera de ellas, se podran tener en consideracion.

El marco contractual para la prestacion de los servicios debe permitir la mutua flexibilidad, de
forma que facilite la adaptacién a necesidades de negocio cambiantes y a cambios tecnoldgicos.
En consecuencia, el adjudicatario acepta que la lista de servicios quede abierta para permitir la
incorporacion o desaparicion, en el futuro, y previo acuerdo, de otros servicios y tecnologias, a
medida que las necesidades del Banco de Espana evolucionen.

Las especificaciones funcionales y tecnoldgicas para llevar a cabo los trabajos asociados a los
servicios encomendados seran proporcionadas por el Banco de Espafia. Los distintos servicios
encomendados seran realizados bajo la direccion del contratista, que debera coordinar la
realizacion de los trabajos con los responsables técnicos del Banco de Espana.

Para asegurar el mantenimiento correctivo de las aplicaciones, el servicio debe dotarse de una
organizacion y estructura que asegure, durante el horario de cobertura acordado, la presencia de
personal con conocimientos suficientes en las distintas tecnologias asignadas al servicio.
Asimismo, la organizacion del servicio debe permitir variar, de manera planificada, la capacidad y
numero de recursos de los distintos dominios tecnoldgicos (ver Clausula Quinta del presente
Pliego), para responder a las necesidades de desarrollo y mantenimiento evolutivo de aplicaciones
que en cada momento tenga el Banco de Espana.

El servicio estara compuesto por dos fases diferenciadas. Se establecera una “fase de
asimilacion”, cuyo inicio sera el 1 de diciembre de 2010 y tendréa una duracidon de un mes. Esta
fase constituye un periodo de aprendizaje durante el cual el equipo técnico incorporado debera
asimilar los conocimientos necesarios sobre los distintos aspectos de su trabajo propios del
Banco de Espana (entornos, herramientas, procedimientos, etc.,...) para poder prestar el servicio.
En condiciones excepcionales, el Comité de Seguimiento podra autorizar una prérroga no mayor
de un mes, sin variacion del precio para esta fase, sin perjuicio de lo previsto en la clausula

SISTEMAS DE INFORMACION PLIEGO PRESCRIPCIONES TECNICAS SERVICIO DE SOPORTE DE APLICACIONES WEB 2



vigesimonovena del pliego de clausulas particulares. Una vez finalizada la fase de asimilacion,
comenzara la fase de pleno funcionamiento cuya duracion se extendera hasta completar el ano de
vigor del contrato, pudiéndose prorrogar el mismo por anualidades sucesivas.

Horario del servicio

El horario del personal adscrito al servicio sera establecido por el adjudicatario y vendra
determinado por la propia naturaleza de los servicios que le sean encomendados, ajustandose a
las condiciones de seguridad del Banco de Espana.

El servicio debe asegurar la presencia de personal, en cada uno de los dominios tecnoldgicos, en
el horario de cobertura que se establece desde las 8:00 a las 20:30 horas de lunes a viermnes. Se
estima que el nimero de jornadas a cubrir por el servicio es de 1055.

Con caracter excepcional, cuando concurran situaciones extraordinarias o incidencias de especial
relevancia, los componentes del servicio afectados deberan ampliar su presencia hasta la
resolucion de las mismas si estas ocurren en horario de cobertura.

Cuando la realizacion de trabajos, pruebas o cualquier otra circunstancia lo requiera, el Banco de
Espafa podra requerir la presencia fisica de la empresa adjudicataria, en horario diferente al
sefialado anteriormente, incluso en sabados, domingos y otros festivos. El Banco de Espana
solicitara la prestacion de los servicios planificados con una antelacion minima de cinco dias.

La oferta econdmica debera incluir las tarifas aplicables para los trabajos extraordinarios
celebrados en sabados, domingos y festivos.

Aunqgue no se contempla en la prestacion del servicio, la evolucion futura de los requisitos de
disponibilidad de las aplicaciones del Banco de Espafna puede hacer necesario extender, de
manera permanente, los requisitos de cobertura del servicio. Para conocer de antemano el
impacto que estos cambios podrian suponer, el licitador debera incluir en la oferta econdmica la
valoracion del coste econdmico que supondrian:

- la cobertura telefénica permanente de lunes a viernes

- la cobertura telefonica durante sabados y domingos

Determinacion del nivel de servicio

El nivel del servicio ofrecido se determinara fundamentalmente en funcion de la calidad del servicio
y del cumplimiento de plazos en los trabajos asignados.

La parte variable establecida como el 15% del importe total de la oferta econdmica se cobrara en
funcion de la calidad del servicio ofrecida, basado en el saldo de puntos al final de la anualidad:

- Para 100 puntos 0 mas, se abonara el 100% de la parte variable.

- Por cada punto se abonara un 1% de la parte variable.

- Para 0 puntos 0 menos, no se abonara parte variable.

Se considera que una sustitucion planificada de un técnico es aquella en la que el sustituto ha
recibido la formacion correspondiente y tiene la aprobacion del Banco de Espana. Si la iniciativa es
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del proveedor, el técnico sustituido debe tener, al menos, 6 meses de antigliedad en el servicio.
Cualquier otra sustitucion se considera no planificada.

Cada vez que exista un cambio o incorporacidon de un técnico en el equipo, se establecera un
periodo de aprendizaje para dicho técnico, cuyo minimo se fija en dos semanas y que no
computara a efectos de horario en la fase de pleno funcionamiento. La formaciéon del nuevo
personal sera realizada por la empresa adjudicataria.

No puede haber mas de una sustitucion planificada dentro del afio de contrato a iniciativa del
proveedor. La segunda y subsiguientes, aunque cumplan todos los requisitos de sustitucion
planificada, se consideraran no planificadas.

La puntuacion para el calculo de la parte variable al final de la anualidad se calculara siguiendo el
siguiente criterio:

- Alinicio de cada anualidad, al proveedor se le asigna un saldo de 100 puntos.

- Para el célculo del saldo final de puntos, al final de cada anualidad, por cada técnico y afio de
antigliedad en el proyecto se sumaran 5 puntos al saldo, hasta un maximo 15 puntos por técnico
y 30 puntos en total por este concepto.

- Por la primera sustitucidon no planificada de un técnico se descontaran 30 puntos del saldo. Por
la segunda sustitucion no planificada se descontaran 40 puntos adicionales del saldo. Por cada
una de las sustituciones posteriores se descontaran 50 puntos adicionales del saldo.

- Al final de la anualidad, si los trabajos planificados, de manera global en horas, alcanzan una
desviacion superior al 10% se descontara al saldo 10 puntos.

- Las faltas de soporte presencial (faltas de puntualidad, incidencias en los turnos, sustitucion no
planificada...) se acumularan durante toda la anualidad. Por cada hora de soporte presencial no
cubierta se descontara 5 puntos, redondeando al alza.

TERCERA Actividades principales

Ademas de las funciones técnicas del servicio, una de las personas asignadas al mismo realizara
las funciones de coordinacion y sera el supervisor jerarquico del equipo, coordinara el equipo vy
organizara los recursos disponibles. Ademas supervisara los trabajos y sera el interlocutor con los
usuarios en casos especiales que asi lo requieran y con el Banco de Espana.

Con caracter general, las actividades del servicio estan orientadas a prestar servicios de
programacion y andlisis-programacion en las distintas tecnologias cubiertas por el mismo. En
concreto:

- Realizar las tareas de localizacion y correccion de errores en el codigo de los distintos
elementos de programacion, colaborando con el personal del banco en la resolucion de las
incidencias y errores que se detecten en los sistemas y aplicaciones, atendiendo a las directrices
de severidad y prioridad marcadas por Banco de Espana
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- Realizar las actividades de programacion y analisis-programacion que, de manera planificada,
sean encomendadas al servicio

- Participar, mediante la asignacion de los recursos que se acuerden en cada momento, en los
equipos de trabajo encargados del desarrollo y mantenimiento de los sistemas y aplicaciones
informaticos

- Interlocucidn con usuarios de negocio y con el personal del Departamento de Sistemas de
Informacion del Banco de Espana.

- Realizar las tareas necesarias de andlisis, disefio de alto nivel y disefio técnico.

- Desarrollo de aplicaciones y componentes, implantando las soluciones desarrolladas en las
distintas plataformas del Banco de Espana.

- Definicidn y ejecucion de los planes de prueba necesarios.

- Soporte y mantenimiento de los desarrollos realizados.

- Informar sobre el estado de las actividades y coordinacion de las mismas con el resto de
equipos de soporte y unidades administrativas involucradas.

- Realizar las propuestas de mejora de las aplicaciones y sistemas desarrollados y mantenidos
por el servicio.

- Definicion de procedimientos operativos.

- Recibir y asimilar las orientaciones y criterios de disefio técnico y programacion
proporcionados por las unidades técnicas del Banco de Espana

Para asegurar los niveles de calidad requeridos, el servicio debera dotarse de los necesarios
procedimientos de control de calidad y buenas practicas profesionales.

La realizacion de estas actividades no supone, en ningun caso:

- la existencia de compromiso alguno de exclusividad sobre el mantenimiento del cédigo de las
aplicaciones

- la adquisicion por parte del servicio del conocimiento funcional de las aplicaciones ni de la
responsabilidad del mantenimiento global de las mismas

Las funciones adicionales del coordinador incluiran:

- Gestidon de Recursos Humanos: Confeccion del cuadro de vacaciones, gestion de ausencias,
cursos y asignacion de tareas.

- Gestidn del servicio: Control y seguimiento de los trabajos realizados por el equipo, proponer
cambios en la organizacidn, realizacion de informes y estadisticas relativas al servicio.

- Seguimiento del cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicios establecidos, obteniendo
los informes necesarios para ello.

También se incluira la realizacion de los servicios que se detallan posteriormente de conformidad
con los requerimientos técnicos y funcionales establecidos en el presente Pliego de Prescripciones
Técnicas.

CUARTA Requerimientos propuesta técnica

LLa propuesta técnica se ha de estructurar en los apartados que se exponen:

1 Introduccidén: En este apartado se han de incluir los antecedentes y el objeto del
proyecto.
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2 Servicios ofertados: En este apartado se ha de incluir los servicios que se ofertan y
han de incluir como minimo los que se detallan en el presente pliego.

3 Equipo de trabajo: En este apartado se ha de incluir el curriculum vitae de las personas
que participaran en el proyecto, en los que se detallara la experiencia en proyectos
similares, cumpliendo los requisitos minimos especificados en la clausula séptima del
presente pliego. Se ha de describir siguiendo el modelo estandar europeo de curriculum
vitae (Europass) indicado en el “ANEJO 1 Modelo de curriculum” las funciones y
responsabilidades realizadas y la metodologia utilizada en cada proyecto que haya
participado.

4 Tecnologia: Se valorara el conocimiento y experiencia del equipo de trabajo en
proyectos realizados con las tecnologias descritas en la clausula quinta del presente
pliego. Se ha de describir en el modelo estandar europeo de curriculum vitae (Europass) a
utilizar “ANEJO 1 Modelo de curriculum” las tecnologias utilizadas en cada proyecto que
haya participado.

5 Servicios Adicionales: En este apartado se ha de incluir los servicios de valor anadido
adicionales a los especificados en la clausula tercera del presente pliego. Estos servicios
de valor anadido han de estar incluidos en el precio total de la oferta.

La presentacion de la propuesta técnica sin ajustarse a lo especificado en los Pliegos de Clausulas
Generales, Clausulas Particulares o Prescripciones Técnicas que regulan el presente
procedimiento de contratacion, podra ser motivo suficiente para desestimar la correspondiente
oferta.

QUINTA Tecnologias y conocimientos de aplicacion

A los efectos de este documento, se define dominio tecnoldgico como una agrupacion légica de
tecnologias y herramientas informaticas, relacionadas entre si. Se enumeran en este apartado las
caracteristicas de los dominios tecnoldgicos a los que debe dar cobertura el servicio y las
tecnologias y herramientas concretas que, inicialmente y a juicio del Banco de Espafia, se
consideran adscritas a cada dominio tecnoldgico.

Dada su amplitud, la relacion de tecnologias y herramientas concretas asignadas a cada dominio
tecnolégico no debe considerarse como una lista cerrada e inmodificable. Asimismo, dada la
interrelacion y el uso combinado de las distintas tecnologias, especialmente en los entornos
distribuidos, los dominios tecnoldgicos no deben de ser considerados como compartimentos
estancos, sino que la organizacion del servicio debe permitir el desarrollo y mantenimiento de
aplicaciones que apliquen el uso combinado de tecnologias. Por estas razones, el contratista
podra proponer, en funcion de las necesidades y organizacion general del servicio:

- los cambios que considere necesarios en la asignacion de tecnologias y herramientas a cada
dominio tecnoldgico

- la cobertura compartida de una tecnologia o herramienta concreta por mas de un dominio
tecnolégico

El Banco de Espana considera necesario la inclusion en el servicio de un ndmero reducido de
personas, de mayor perfil profesional, que faciliten la organizacidn del servicio y la aplicacion
combinada de tecnologias, coordinen el servicio para asegurar la cobertura de todas ellas y
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aseguren la transferencia y adquisicion de conocimientos cuando se produzca la rotacion de las
personas asignadas al servicio.

Dada la evolucidn constante del entorno informatico, el contratista debera establecer los
mecanismos de formacion necesarios para asegurar la adaptacion de los profesionales del servicio
a la evolucidn de las tecnologias y a los cambios de version de las herramientas, asi como permitir
la incorporacion, de manera planificada, de nuevas tecnologias al servicio.

Los dominios tecnoldgicos contemplados en el servicio, asi como los conocimientos técnicos
principales que deben de ser contemplados en el servicio, son los siguientes:

Dominio Java

- Entorno de desarrollo y ejecucion de aplicaciones bajo tecnologia J2EE y servidor de
aplicaciones WAS

Entorno de desarrollo Eclipse/Racional (patrones, componentes, interfaces, ...).

Patrones de disefio de aplicaciones

Lenguajes de programacion Java, JavaScript. Scripts de UNIX

- Conocimientos basicos de bases de datos relacionales y herramientas de desarrollo. Oracle y
SQLServer. Lenguaje PL/SQL

- Herramientas de control de versionado

- Servicios Web en entorno java

- XML, XSLT, XSD, DTD

- HTML, CSS, Javascript, AJAX, FLEX

- Telnet, FTP, BrowseLDAP, JMeter

- Pluggins de calidad de cddigo y pruebas (JKing, PMD, JUnit, TAW3, etc.)

Dominio .NET

- Entorno de desarrollo y ejecucion de aplicaciones bajo tecnologia .NET

- Entorno de desarrollo Visual Studio 2005 y 2008.

- Patrones de diseno de aplicaciones.

- Lenguajes de programacion Visual Basic .NET, y JavaScript

- Conocimientos de bases de datos relacionales y herramientas de desarrollo. Oracle y
SQLServer. Lenguaje PL/SQL

- Herramientas de control de versionado

- Servicios Web en entorno Microsoft

- Reporting Services

- XML, XSLT, XSD, DTD

- HTML, CSS, Javascript

- Telnet, FTP, BrowselLDAP, JMeter

- Pluggins de calidad de cddigo y pruebas (JKing, PMD, JUnit, TAW3, etc.)

SEXTA Metodologia, control del proyecto y asignacion de tareas

Metodologia

Los trabajos que se ejecuten dentro del servicio que se contrata deberan realizarse de acuerdo
con las normas y procedimientos existentes en el Banco de Espana.

SISTEMAS DE INFORMACION PLIEGO PRESCRIPCIONES TECNICAS SERVICIO DE SOPORTE DE APLICACIONES WEB 7



La realizacién de los servicios sera efectuada y organizada por el adjudicatario, debiendo
coordinarse para su realizacion con los servicios competentes en la materia del Banco de Espana.

El adjudicatario designara una persona como interlocutor valido, que debera actuar en su
representacion para el desempeno del servicio contratado, sera responsable de la organizacion y
de dar las instrucciones de trabajo a su personal. Las personas que destine al desempeno del
servicio contratado dependeran exclusivamente de su linea jerarquica.

El Banco de Espanfa, por razones de seguridad u otras causas debidamente justificadas, podra
proponer la sustitucion de los trabajadores que estén desarrollando los servicios contratados.

También se definira el sistema de intercambio y gestion de la documentacion, asi como la gestion
de versiones de los diferentes documentos hasta su version definitiva. Toda la documentacion
clasificada como definitiva sera entregada en soporte electrénico en formato compatible con
Microsoft Office XP.

Control y Seguimiento del Proyecto

El Comité de Seguimiento tendra la funcion de acordar, previamente a su realizacion, la cadencia
de tareas asignadas al servicio. Podran organizarse otros comités técnicos de seguimiento, por
areas funcionales o técnicas concretas, para la organizacion y seguimiento detallado de los
trabajos. Con caracter previo a cada reunion se deberan aportar informes de situacion sobre las
actividades del periodo y planes de trabajo para el periodo siguiente.

La gestion del trabajo se realizara por el adjudicatario de acuerdo con las normas y metodologia
del Banco de Espana, distinguiéndose al menos dos etapas:

- la destinada a concretar la forma de realizacidon de los servicios encomendados y a cuantificar
el nimero horas de trabajo necesarias para llevar a cabo los trabajos incluidos en dichos servicios,
asi como el plazo temporal de asignacion de los recursos.

- la destinada a la realizacion de los servicios encomendados, hasta su finalizacion. Los trabajos
deberan realizarse de acuerdo con las normas y procedimientos existentes en el Banco de
Espana.

La planificacidn detallada y organizacion del trabajo correra a cargo del adjudicatario, que debera
coordinarse con los servicios relacionados del Departamento de Sistemas de Informacion y
Procesos. El licitador debera presentar, de la forma mas detallada posible, el esquema de
organizacion del trabajo, el sistema para el seguimiento de las tareas, valoracion de resultados y
cualquier otro aspecto que entienda positivo para mejorar la calidad del servicio.

Asignacion y seguimiento de tareas
La tipologia de tareas que debe realizar el servicio y los criterios generales de funcionamiento son:

Trabajos no planificados: Trabajos relacionados con la localizacion y resolucion de incidencias en
el cédigo de los programas

- la recepcion de las incidencias se realizara a través de los responsables de aplicacion del
Banco de Espana

- de acuerdo con los criterios de urgencia y prioridad asignados a la incidencia, su resolucion
sera objeto de atencion prioritaria, en coordinacion con los responsables de aplicacion
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Trabajos planificados: Trabajos relacionados con el desarrollo y mantenimiento evolutivo de
programas u otros elementos de programacion.

- los trabajos seran encargados a través de los mecanismos que se establezcan en el seno del
Comité de Seguimiento y seran supervisados en dicho Comité.

- cada trabajo tendra un control y seguimiento individualizado

SEPTIMA Equipo de trabajo

Requerimientos del equipo
Los técnicos asignados para la prestacion del servicio deberan estar formados y experimentados
suficientemente en las tecnologias y cubrir las actividades descritas.

Los perfiles solicitados de los componentes del servicio son:

Perfil 1: Jefe de Proyecto — Coordinador del servicio

- Coordinacion de servicios, proyectos y equipos de trabajo

- Realizacion de las labores de interlocucion con usuarios y personal técnico
- Ejecucion de proyectos con metodologias de desarrollo unificadas

- Experiencia en plataformas de desarrollo Java

Perfil 2: Analista Java

- Andlisis y disefio de soluciones

- Realizacion de labores de interlocucion con usuarios y personal técnico
- Experiencia en plataformas de desarrollo Java

- Experiencia con tecnologias XML y XSL

Perfil 3: Analista Java y .Net

- Andlisis y disefio de soluciones

- Realizacion de las labores de interlocucion con usuarios y personal técnico
- Experiencia en plataformas de desarrollo Java

- Experiencia en plataformas de desarrollo .NET

- Experiencia con tecnologias XML y XSL

Perfil 4. Programador

- Realizacion de las labores de interlocucion con usuarios y personal técnico
- Experiencia en plataformas de desarrollo Java

- Experiencia con tecnologias XML y XS

Composicion del equipo

El servicio estara organizado sobre la base de un equipo cuya funciéon primordial sera asegurar el
soporte para atencion inmediata de problemas, con presencia fisica de personal para cada
dominio tecnoldgico, en horario de cobertura. La capacidad de este equipo debe contemplar la
cobertura ante periodos vacacionales, bajas, rotaciones y otras causas no se puedan anticipar.

Inicialmente se estima que 5 técnicos (1 del perfil 1, 1 del perfil 2, 1 del perfil 3y 2 del perfil 4), con
la formacion y experiencia adecuada, pueden cubrir este servicio. En todo caso, el licitador puede
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presentar la composicion y perfiles profesionales que considere adecuados para el fin que se
pretende.

Se debera adjuntar el Historial Profesional de los técnicos que componga el equipo de trabajo,
detallando trayectoria profesional, experiencia, proyectos en los que ha participado con indicacion
de las funciones realizadas en cada uno de ellos, tecnologias utilizadas precisando aquellas que
domina y responsabilidades en el servicio objeto de este pliego.
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ANEJOS

ANEJO 1 Modelo para el equipo de proyecto

Informacidn personal

Apellido(s) / Nombre(s)

Experiencia laboral

Fechas

Profesién o cargo desempenado
Funciones y responsabilidades

Tecnologias
Metodologias

Nombre y direccion de la
empresa 0 empleador

Personas a cargo
Tipo de empresa o sector

Educacion y formacion

Apellido(s) Nombre(s).

Describa por separado cada empleo relevante que haya desempenado,
comenzando por el mas reciente.

Fechas Describa por separado cada curso realizado, comenzando por el mas reciente.

Cuallificacion obtenida

Principales materias o
capacidades profesionales
estudiadas

Nombre y tipo del centro de
estudios

Nivel conforme a una
clasificacion nacional o
internacional

Capacidades y competencias
personales

Idioma(s) materno(s)

Otro(s) idioma(s)
Autoevaluacion
Nivel europeo (%)

Idioma

Idioma

Indique su lengua materna (si tiene mas de una lengua materna, indique

cada una - ver instrucciones)

Comprension
Comprension Lectura

auditiva

Habla

Interaccion oral

Capacidad oral
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Capacidades y competencias
sociales

Capacidades y competencias
organizativas

Capacidades y competencias
técnicas

Otras capacidades y
competencias

Otras informaciones

Anejos

(*) Nivel del Marco Europeo Comun de Referencia (VIECR)

Describa dichas competencias e indique en qué contexto se han desarrollado.

Describa dichas competencias e indique en qué contexto se han desarrollado.

Describa dichas competencias e indique en qué contexto se han desarrollado.

Describa dichas competencias e indique en qué contexto se han desarrollado.

Indique en este apartado cualquier otra informacion que pueda tener relevancia, por
ejemplo personas de contacto, referencias, etc.

Enumere todos los anejos que haya decidido adjuntar. Suprimir cuando no proceda
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