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1. Contexto

Innobasque, Agencia Vasca de la Innovacién, tiene como misién impulsar el desarrollo de la innovacién
en Euskadi. Particularmente, en el marco de su nuevo Plan Estratégico 2021-2024, sitla entre sus
objetivos contribuir de manera significativa al aumento de la innovacién de la pyme.

Para ello, Innobasque ha estado trabajando durante los Ultimos afios (desde 2017) en el disefio,
implementacién y mejora de un proceso de acompafiamiento orientado a ofrecer a las pymes apoyo
para mejorar su competitividad a través de la innovacion. Dicho proceso, denominado “Perfiles de
Innovacion”, permite realizar un analisis en profundidad del estado de la innovacion en las empresas,
identificando sus areas de mejora y barreras, sus retos, problematicas y ambitos de interés como punto
de partida para ofrecerles recomendaciones y soluciones en conexién con el ecosistema vasco de
apoyo a la innovacion.

Resultados

: ‘ APOYD EN LA
m CONOCIMIENTO PLAN DE ACCION IMPLEMENTACIGN SEGUIMIENTO

Conversaciones
Perfil de Informe de areas

CIO Innovacion de mejora y

idades,

g proyectos y pilotos
iniciativas... ‘

Este proceso, aprobado por la Agencia Ejecutiva para Pequefias y Medianas Empresas de la Comision
Europea (EASME) como una metodologia y herramienta aplicable en Euskadi para mejorar la capacidad
de gestion de la innovacidn de las pymes, es intensivo en contactos con las empresas (socias y no
socias de Innobasque). En estos contactos se recoge un volumen importante de datos cualitativos y
cuantitativos, procedentes de las respuestas de un cuestionario compuesto por 65 preguntas.

Los datos recopilados son analizados por parte de Innobasque, con el objeto de identificar, referenciar
y/o crear soluciones para las empresas propietarias de los datos. Por ello, estos datos estan
convenientemente protegidos por la legislacién vigente en cuanto al tratamiento de datos personales,
asi como a clausulas de confidencialidad y uso restringidos.

Para la gestion de los datos de las citadas organizaciones, Innobasque cuenta con una herramienta
basada en un formato wizard en web llamada “Profilak” que posibilita la captacién de los datos
de una manera estructurada, asi como la realizacion de busquedas, filtrados y anélisis estadisticos
basicos posteriores que permiten obtener conclusiones y tomar decisiones sobre acciones a
desarrollar.

Profilak es una herramienta que, desde su puesta en marcha, estd en continua evolucién para dar
respuesta a las necesidades que van surgiendo. Por ejemplo, en el afio 2019 se incorpor6 un nuevo
desarrollo que ha permitido escalar su uso a otros agentes proximos a las pymes (agentes
colaboradores) y afadir nuevas funcionalidades, lo que se ha traducido en la llegada a mas empresas
y en disponer de mas capacidades de andlisis y control de resultados.
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Actualmente, de acuerdo a los objetivos marcados en su nuevo Plan Estratégico, Innobasque se
encuentra ante el reto de asesorar a un gran volumen de pymes (2.240 en 4 afios), por lo que necesita
disponer de herramientas mas agiles que permitan hacer un diagnostico rapido de la situacién de la
innovacion en la empresa y una devolucion inmediata de posibles acciones a abordar. Para ello, se ha
implementado el autodiagnostico de innovacion, un breve cuestionario online, de tan sélo 21
preguntas, que permite a las empresas, dedicando menos de 10 minutos, conocer su situacion en
innovacion, asi como obtener recomendaciones y soluciones basicas y estandarizadas para empezar a
abordar sus necesidades ya identificadas, asi como otros aspectos en los que tienen margen de mejora.
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2. Objeto

El objeto del presente pliego es seleccionar a un proveedor que realice el servicio de mantenimiento
y los desarrollos evolutivos vinculados a la mejora de la herramienta Profilak para la captura y
analisis de datos sobre innovaciéon de empresas.

Los objetivos de esta fase de mantenimiento y evolucién son los siguientes:

1. Dotar a la herramienta de nuevas funcionalidades que permitan escalar su uso y alcance,
tanto desde el punto de vista de los agentes colaboradores en el proceso de acompafiamiento,
como del nimero de empresas impactadas.

2. Avanzar hacia un modelo de herramienta mas abierta que permita a los agentes
colaboradores compartir informacién de la situacién de la innovacidén en las empresas,
garantizando los elementos de seguridad, proteccion de datos y confidencialidad
necesarios.

3. Disponer de una herramienta con mas capacidad de analisis, que permita obtener
conclusiones a través de analisis de evolucién y comparativa de datos de las empresas, y
control de la actividad y los resultados del proceso.

4. Mantener y corregir los errores que se detecten en la herramienta existente.
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Alcance

El alcance de este pliego comprendera dos lotes; evolucion y mantenimiento. Los lotes no son

separables. Las propuestas deberan contemplar necesariamente ambos lotes:

3.1 Evolucion de la herramienta

Este lote contempla el disefo, desarrollo e implantacién de funcionalidades adicionales a la

herramienta actual.

Evolucion del autodiagnéstico inicial para su uso por parte de otros agentes
colaboradores, incluyendo su personalizacidon (imagen corporativa, adaptacién de soluciones
propuestas, etc.)

Implementacién de un sistema para compartir la informacion facilitada por las empresas entre
todos los agentes, disefilando y poniendo en marcha un nuevo procedimiento para la
asignacion de permisos de acceso, con diferentes perfiles de usuario. Por ejemplo, los
agentes podran visualizar la informacién proporcionada por las empresas de su ambito de
influencia (geografico y/o sectorial), pero Unicamente podran editar y modificar los contenidos
que ellos hayan incorporado directamente en la herramienta.

Redefinicion e implantacion del cuadro de mando y sus indicadores asociados,
adaptandolos a las nuevas necesidades para el control y seguimiento de la actividad
desarrollada con las pymes por parte de todos los agentes colaboradores.

Creacion de un nuevo perfil de administrador con capacidad de edicion y modificacion
de los literales de los cuestionarios.

Conseguir que la herramienta sea utilizable en distintos escenarios de conexion.

A tener en cuenta:

6.

Se dispondréd de dos espacios de trabajo, uno para desarrollo y pruebas, y otro para
produccion.

La integraciéon de datos con el CRM de Innobasque (Microsoft Dynamics), se realizan via
exportacién e importacion de excel con su plantilla correspondiente.

Adicionalmente, se contemplaran actividades de gestion del servicio y despliegue de la herramienta:

8. Gestion y despliegue a produccidn, integrados con la herramienta existente.
9. Formacion
e Elaboracion de manuales técnicos y de usuario
e Imparticién de formacién al soporte técnico y usuarios
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3.2 Mantenimientos

Segun lo introducido en los apartados precedentes se piensa en la contratacion de un servicio de
mantenimiento integral de la herramienta. Asi mismo, se plantea disponer de un servicio de
mantenimiento correctivo y pequeios evolutivos que cuente con un maximo de 80 horas al afio.

El horario laboral de atencién al usuario sera de 8:00 a 19:00 de lunes a jueves, siendo los viernes el
horario de 8:00 a 15:30, y exceptuando los dias no laborables en Bizkaia y las dos semanas de agosto
en las que cierran las oficinas de Innobasque. Sin embargo, el horario de resolucién de incidencias
podrd llegar a ser de 24x7, en base a los criterios de los niveles de servicio del Anexo Il. Asimismo,
aquellos trabajos a realizar que impacten o paralicen la actividad diaria de Innobasque deberan
realizarse fuera del horario laboral, o cuando menos impacto genere en los usuarios.

Como alcance de soporte de mantenimiento correctivo y evolutivo se incluyen el conjunto de tareas
ordinarias de administracion, que incluye entre otros:

o Atencidén a Usuarios (CAU), en la resoluciéon de problemas y la gestion de averias que pudieran
generar, asi como en la respuesta a consultas y ayuda en el uso de la herramienta.

o Configuracién de una solucion de backup dentro de los limites tecnoldgicos impuestos por
Innobasque y las infraestructuras disponibles. Restauracion de copias de seguridad ante
incidentes.

o Revision general instalacion en la fase de devolucion.

o Desarrollo de actividades para garantizar la seguridad de la informacion de acuerdo a la ISO
27.001 y PCI-DSS o normativas de referencia que surjan a lo largo del desarrollo del
documento. Al menos trimestralmente.

o Mantenimiento de la documentacién técnica operativa de la herramienta, aportando la
informacion necesaria tanto para poder actualizar los manuales o documentos ante cualquier
cambio o evolucién.

El licitante debe ser conocedor que de las actuaciones incluidas no resulta un listado excluyente,
siendo objeto de contrato cualquier otra actuaciéon necesaria para el buen mantenimiento ordinario
de la herramienta.
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4. Metodologia

4.1 Ejecucion de las evoluciones de la herramienta

En esta fase que se prolongara a lo largo del afio 2022, se deberd acometer la ejecucion del servicio
de acuerdo a lo definido en el alcance establecido en el punto 3 del presente documento.

Para ello, procederemos de la siguiente manera:
1. Reuniones periddicas presenciales para identificar requerimientos y detalle
2. Disefo funcional y técnico
3. Desarrollo y pruebas
4. Aceptaciony pase a produccién
5. Formacién
Ademas para el buen funcionamiento del mismo, se requieren los siguientes puntos:

1. Definir métodos de intercambio de informacidon como por ejemplo, recogida de actas
compartidas y aceptadas por ambas partes

2. Aprobacion entre pasos, es decir, no se pasara al siguiente paso sin una aprobacion por
parte de Innobasque.

3. Comunicacion continuada.

4.2 Mantenimientos

4.2.1 Fase de transicion
Esta fase se iniciara con una reunion de lanzamiento y tendra una duracion méaxima de 2 semanas.

El objeto de esta fase sera la asimilacién por parte del licitante de los interlocutores, necesidades y
sistemas objeto del contrato, asi como la configuracidn de las herramientas de gestién del servicio
que seran empleadas en la prestaciéon del mismo.

Para garantizar este hecho el licitante debera detallar la forma de acometer la transicion, desde la
contratacién del servicio hasta la puesta en marcha de la fase de ejecucion del mismo una vez
concluida la puesta en marcha. El licitante deberad exponer expresamente como pretende acometer
esta transicion, apoyandose en casos de éxito realizados previamente.

En esta etapa se tiene que definir e implementar una propuesta de puesta en marcha del servicio,
incluyendo la identificacidon concreta de interesados, establecimiento de las herramientas de aviso y
registro de incidentes, sequimiento de indicadores de servicio, etc... En este punto se deben definir
la forma de acometer:

e Registro de incidentes y solicitudes (la herramienta propuesta deberd estar operativa y
comunicada a los usuarios en esta fase)

e Forma de acometer la resolucion de las incidencias.

e Seguimiento del servicio.
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4.2.2 Fase de ejecucion del servicio de mantenimiento

En esta fase y a lo largo del afio 2022, se debera acometer la prestacién del servicio de acuerdo a lo
definido en los pliegos que rigen el presente documento. Tendra una duracién hasta el mes anterior
a la finalizacion del servicio.

Continuando con lo definido en la fase de transicidn, y concluida esta, en la fase de ejecucién del
servicio de mantenimiento serd necesario prestar el servicio de acuerdo a unos niveles de calidad
gue permitan a Innobasque y sus trabajadores desarrollar sus tareas ordinarias con minima afeccion.

En lo referente al registro de incidencias/solicitudes y su seguimiento sera necesario el empleo de
herramientas informaticas donde se deberan anotar el conjunto de solicitudes. Esta herramienta
informatica debera cumplir los siguientes requisitos minimos:

e Sencilla de usar y de facil acceso para los usuarios

e Tener acceso al menos para un minimo de 5 usuarios con 3 perfiles diferentes para Innobasque
mas los que estime el licitante necesarios para su gestion.

e Debera poder registrar dia, hora, forma de registro y usuario.

e Deberd poder registrar su estado (abierta, en progreso, solucionada, reabierta, cerrada)
registrado en momento de cambio de cada uno de los estados.

e Debera poder clasificar las incidencias por urgencia (muy urgentes, urgentes, normales)
priorizandose en funcién de las mismas.

e Deberad poder clasificar las incidencias por tipo de incidencia (actuaciéon mantenimiento
correctivo, mantenimiento preventivo, reparacién, nuevo suministro)... y por subsistema
(comunicaciones, software, hardware, servidores, etc...).

e Debera poder registrar coste (material o mano de obra) previsto y finalmente necesario de
cada actuacién, si aplicara.

e Debera poder asignar las incidencias a personas internas de Innobasque debido a que la
priorizacién de las incidencias deberd de ser consensuada por la direccion de Recursos y
Sistemas de Gestion, quién marcara el grado de importancia y el orden de resolucion de las
incidencias.

e Debera poder sacar informes del conjunto de la informacidn, en especial para medir los niveles
de servicio y costes variables.

e Deberd poder registrar informacion de la instalacion teniendo un repositorio Unico de
informacion, asi como informes, inventarios, hojas técnicas, configuraciones, accesos, etc...

El licitante aportard de forma mensual un informe donde recoga los principales KPlIs (tiempo de

respuesta, n° de incidencias abiertas...).

Asimismo, pondra a disposicion de Innobasque formacion y el personal técnico necesario para la
aclaracién de cualquier consulta sobre dicha herramienta.

En lo que a la calidad se refiere, el licitante debe presentar un Plan de Aseguramiento de la Calidad
que verifique y asegure la calidad de los trabajos de la prestacion del servicio, el cual recogerd como
minimo:
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Organizacion general del servicio.

Organizacion del personal del adjudicatario.

Recursos aportados.

Sistemas documentales propuestos.

Revisién interna de las actuaciones.

Correcciéon de desviaciones en la prestacion del servicio.

Auditorias de la prestacion del servicio y satisfaccion del cliente.

vV V V¥V V¥V VY V VYV V

Comunicacion y visibilidad al cliente.

4.2 .3 Fase de devolucion del servicio

Un mes antes de la conclusion del plazo de prestacién del servicio de mantenimiento, el licitante
deberd favorecer la transicion al potencial nuevo adjudicatario del servicio, procediendo a la
“devolucién del servicio” a Innobasque.

En esta fase, adicionalmente a la prestacién del servicio ordinario de acuerdo a lo establecido en la
fase de ejecucion del servicio, debera realizar las siguientes actuaciones:

e Debera completar el conjunto de actuaciones de mantenimiento pendientes.

e Se entregaran todo material de repuesto y/o complementario que tenga el adjudicatario.
Igualmente entregara toda informacion en soporte fisico o electrénico que disponga de
la herramienta.

e Se entregaran el listado con la totalidad de accesos y usuarios, en especial los de
administrador.

e Desconfigurara todos los accesos externos remotos empleados para la prestacion del
servicio.

e En general eliminard la informacion asociada al documento, devolverd el material
propiedad de Innobasque y colaborara en la transicion sin afeccién a la normal operacion
de Innobasque.

En el Anexo Il: Se exponen los niveles de servicio esperado para los diferentes alcances del contrato.
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5. Medios humanos, equipos de trabajo e instalaciones

Se prevé la contratacién de un servicio y no de unos recursos concretos que, en cualquier caso, deberan
dar respuesta al conjunto de alcances definidos, en los plazos establecidos, en horario laborable y en
dias laborables de Bizkaia.

Con el objetivo anterior se debera detallar en la propuesta los medios, equipos e instalaciones
disponibles para acometer el presente documento.

5.1 Medios humanos

El licitante deberd indicar el conjunto de medios humanos disponibles para el conjunto de los
subsistemas (PC, comunicaciones y soporte) y su potencial contribucion al presente servicio.

Igualmente se deberd exponer nominativamente uno o varios curriculum incluyendo su experiencia y
vinculacion contractual con la empresa en caso de ser adjudicataria.

Se deberad expresamente en este punto indicar los subcontratistas con los que contarad la empresa
licitante para la prestacion del presente documento asi como los soportes externos de fabricante con
los que contara.

En ausencia de la figura nominada, el licitante debera prever un plan de contingencia de tal forma que

la figura de jefe de proyecto sea suplida sin merma en la prestacion del servicio. En caso de que los
recursos asignados sufran algun impedimento para realizar las funciones, el solicitante debera prever
un plan de contingencia de tal forma que se pueda garantizar la prestacion del servicio. Dicho plan
debera explicar en la oferta presentada la metodologia a seguir para que dicha ausencia no impacte
en la actividad diaria de Innobasque, ni en el servicio que el licitante ofrece.

5.2 Equipo de trabajo y organizacion

Igualmente se debera reflejar claramente la flexibilidad de los equipos de tal forma que el servicio no
quede condicionado a las eventualidades del personal involucrado. El licitante considerara si debe
disponer de uno o varios jefes de proyecto para cada lote:

5.2.1 Desarrollo

El licitante debera nominar expresamente un jefe de proyecto con experiencia en servicios similares,
el cual sera el interlocutor con Innobasque y maximo responsable del servicio, siendo sus principales
funciones y responsabilidades:

e Interlocucién con Innobasque.
e |dentificacion de necesidades. Propuesta de soluciones.

e |dentificacion de riesgos. Realizacidén de propuestas preventivas o de mitigacion de los
mismos a Innobasque.

e Gestion, planificacidn y ejecucién de las acciones a realizar.

e Informar del avance y desarrollo del servicio, garantizando plazos de ejecucién.
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5.2.2 Seguimiento

El licitante debera nominar expresamente un jefe de proyecto, el cual serad el interlocutor con
Innobasque y maximo responsable del servicio, siendo sus principales funciones y responsabilidades:

e Interlocucién con Innobasque.
e Propuesta de soluciones.
e |dentificacion de necesidades. Propuesta de soluciones.

e Identificacion de riesgos. Realizacidon de propuestas preventivas o de mitigacion de los
mismos a Innobasque.

e Gestion, planificacidon y ejecucién de las acciones a realizar.

e Seguimiento y control del servicio, garantizando plazos de ejecucion.

5.3 Instalaciones y recursos

La herramienta a desarrollar esta alojada en un servidor en la nube de Sarenet, situado en el parque
tecnolégico de Zamudio.

Dadas las caracteristicas del servicio, se admitira su prestacion en las oficinas del licitante, para lo que
se le habilitara los accesos que sean necesarios. Para este fin el licitante debera habilitar una linea de
comunicaciones propia, bien sea ADSL, DSL o similar que permita asegurarse un ancho de banda
suficiente para la correcta monitorizacion en tiempo real de la herramienta y para realizar las
actuaciones de evolucién y mantenimiento oportunas.

Adicionalmente, y al menos de forma trimestral,, se debera realizar una visita in-situ para realizar el
seguimiento del desarrollo de las tareas de ejecucién del servicio.

El licitante debera indicar los medios e instalaciones con los que cuenta para el desempefio de este
servicio. Sera de especial relevancia la disposicion de medios estables suficientes para acometer el
servicio asi como la disponibilidad de medios para acudir a las dependencias de Innobasque en caso
de que sea necesario para el cumplimiento de los niveles de servicio definidos en los apartados
precedentes.
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6. Plazo de ejecucion

Inicialmente, Innobasque se plantea el siguiente marco temporal para el desarrollo de los trabajos. Tal
y como hemos citado anteriormente, los lotes no son separables:

1. Ejecucion de evoluciones: Se trata del desarrollo de la herramienta para la captura y analisis de
empresas innovadoras, con un plazo maximo de 4 meses desde la aprobacion del servicio.

Desde Innobasque proponemos dividir en un periodo aproximado de la siguiente forma:
+ Detalle de los requerimientos: 2 semanas
« Disefio y funcionalidades de la herramienta: 3 semanas
« Desarrollo, gestion y despliegue: 11 semanas

«  Formacion

2. Ejecucion del servicio de mantenimiento: En cuanto a la prestacion del servicio de
mantenimiento sera desarrollado a lo largo del 2022, con fecha de inicio prevista una vez se
acepte el contrato. Para la fecha de finalizacién del presente servicio se habra habilitado un nuevo
proceso de seleccion para la adjudicacién del servicio para el siguiente periodo.
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7. Seguimiento y gestion

Se organizaran dos comités de seguimiento tanto para el desarrollo de la herramienta como para su
mantenimiento:

7.1 Comités de seguimiento

1. Comité de seguimiento del servicio de evolucién de la herramienta, compuesto
por:

e Jefe de proyecto por parte del licitante

e Responsable de proyecto de Innobasque

e Responsable de Sistemas de Innobasque
Este comité se reunird en Innobasque con una periodicidad minima de 2 semanas.
) Comité de Seguimiento del servicio de mantenimiento, compuesto por:

o Jefe de servicio por parte del licitante

e Responsable de Proyecto de Innobasque

e Responsable de Sistemas de Innobasque

Este comité se reunird en Innobasque con una periodicidad mensual.

7.2 Herramientas de seguimiento online

El servicio de mantenimiento sera de especial relevancia las herramientas de seguimiento del servicio
prestado. De esta forma, el adjudicatario debera proveer e instalar una herramienta completa para el
seguimiento online del conjunto de incidencias; de los incidentes y solicitudes realizadas, su estado
(abiertas, en progreso o cerradas) asi como su cumplimiento del nivel de servicio

Adicionalmente debera elaborar un informe mensual de las actuaciones de mantenimiento preventivo
realizadas.

Esta herramienta debera ser flexible permitiendo un seguimiento detallado por parte de los técnicos
del historico de cada una de las incidencias como de manera global para la Direccion de Innobasque.

7.3 Informe final del servicio de mantenimiento

En el dltimo mes, previo a la conclusidn del plazo contractual del servicio, el adjudicatario debera
elaborar un informe del estado actual de la herramienta, con el conjunto de configuraciones
actualizadas, incidencias mas significativas detectadas asi como una propuesta de plan de mejora del
mantenimiento que estime de la experiencia adquirida en los afios de mantenimiento de la
herramienta.
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8. Confidencialidad

El proveedor se compromete a mantener toda la informacion que le sea suministrada por Innobasque,
0 conozca por otras fuentes, en secreto y a no revelarla a ninguna persona fisica o juridica, con la
Unica excepcion del personal de su plantilla a cargo de los trabajos, de tal forma que no llegue a ser
conocida por terceros ni siquiera debido a negligencia y a no reproducir, transformar y, en general,
hacer uso de la informacién que le suministre Innobasque o conozca por otras fuentes, sino es con
objeto de dar el debido cumplimiento a los servicios contratados

La Propiedad Intelectual derivada de los productos objeto de esta consultoria perteneceran en su
totalidad a INNOBASQUE.
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9. Condiciones economicas

Segun lo descrito, tanto el presupuesto como su certificacién asociada estd compuesta por:

» El importe total del contrato por el servicio de evolucién y mantenimiento sera de 16.000€
IVA no incluido, dividido en méaximos de:

o Evolucion de la herramienta: 11.400€ IVA no incluido
o Servicio anual de mantenimiento: 4.600€ IVA no incluido

» El abono de los servicios de mantenimiento prestados serd en funcién del uso mensual
realizado, basado en las horas imputadas independientemente del horario en el que se

realicen.

» Innobasque podra rechazar las ofertas econdmicas consideradas desproporcionadas o
temerarias, siguiendo el criterio detallado en el siguiente apartado “Criterios de adjudicacién”

De acuerdo a lo anterior en cuanto al desarrollo se refiere, se realizara una certificacion para la fase de
ejecucion del servicio que se abonara en dos partes, 50% al comienzo del servicio, y 50% a la

finalizacién del mismo.

En cuanto a la certificaciéon del servicio de mantenimiento se realizara una certificacion Unica mensual.
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10. Criterios de adjudicacion

Los criterios de adjudicacion son los elementos que se van a tener en cuenta a la hora de elegir al
proveedor y se dirigen a identificar las ofertas que mejor satisfagan las necesidades de Innobasque.

Las ofertas se valoraran de 0 a 100 puntos teniendo en cuenta los criterios preestablecidos en cada
apartado y la puntuacion de los mismos. La puntuacion méxima a obtener es de 100 puntos.

e Criterio cuantificables por formula: maximo 65 puntos

o Oferta econémica. Maximo 40 puntos

Se asignara el maximo de puntuacién a la oferta de precio inferior, asignandose la
puntuacion al resto de las ofertas mediante proporcionalidad inversa. . La mejor
propuesta econémica, eliminadas en su caso las temerarias (*), recibira 40 puntos. El
resto segun la siguiente férmula: (formula 40 puntos).

o Mejor propuesta econédmica de todos los licitadores
Puntos licitador= x 40 puntos
Propuesta econémica particular de cada licitador

(*) Tendrdn la consideracion de temerarias aquellas propuestas econdmicas que
presenten una reduccion mayor que el 15% de la media aritmética del sumatorio de
todas las propuestas.

Se descartaran ofertas que resulten anormalmente bajas con relacién los servicios
solicitados, ya que podrian estar basadas en hipétesis o practicas inadecuadas desde
el punto de vista técnico, econdmico o juridico. Se podra considerar a los efectos de
lo dicho anteriormente que no pueden cumplirse por constituir una oferta
desproporcionada o temeraria las ofertas que sean inferiores en mas de 15 unidades
porcentuales a la media aritmética de las ofertas presentadas.

o Capacidades y experiencia del oferente en proyectos de desarrollo y
mantenimiento de una herramienta para la captura y andlisis de datos. Maximo
25 puntos

Se otorgaran 4 puntos por cada proyecto realizado y demostrado de desarrollo y
mantenimiento de una herramienta para la captura y analisis de datos con un maximo
de 5 proyectos.

Los 5 puntos restantes se otorgaran en base a los conocimiento y capacidades del
oferente en la integracion de diferentes sistemas, en particular, de la herramienta para
la captura y analisis de datos con otros sistemas de Innobasque (p.e. CRM).
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e Criterio cuantificables por juicios de valor: maximo 35 puntos

o Encaje de la oferta técnica con la peticién realizada. Maximo 32,5 puntos
1. Consecucion de objetivos. Maximo 10 puntos

2. Contenidos requeridos. Maximo 12,5 puntos

w

Metodologia. Maximo 5 puntos
4. Ajuste a los plazos establecidos. Maximo 5 puntos

o Mejoras sobre la propuesta solicitada. Maximo 2,5 puntos

Se tendran en cuenta aspectos como el conocimiento del entorno de desarrollo de la
herramienta actual, completitud de los analisis de los datos, rapidez en asuncién de
responsabilidad en el desarrollo y mantenimiento, monitorizacién de actividad y
resultados (cuadro de mando), flexibilidad, etc. para el calculo de la puntuacion de
mejoras.

Serd necesario alcanzar un minimo de 25 puntos en los criterios cuantificables para que la
propuesta pueda ser tenida en cuenta.

e Criterios de desempate

En el supuesto de que dos o mas ofertas hayan obtenido la misma puntuacién se requerira a
las licitadoras que las hayan presentado para que en el plazo maximo de 5 dias habiles aporten
los documentos acreditativos de cumplir los criterios especificos de desempate.

Tras la aplicacién de los criterios de adjudicacion del contrato se resolvera mediante la
aplicacion por orden de los siguientes criterios sociales, referidos al momento de finalizar el
plazo de presentacion de ofertas

e Menor porcentaje de contratos temporales en la plantilla de cada una de las
licitadoras.

e Laempresa cuenta con un plan de Igualdad

e Elsorteo, en caso de que la aplicacion de los anteriores criterios no hubiera dado lugar
a desempate.

A efectos de aplicaciéon de estos criterios las licitadoras deberan acreditarlos, en su caso,
mediante los correspondientes contratos de trabajo y documentos de cotizaciéon a la
Seguridad Social y cualquier otro documento admitido en derecho que acredite los criterios
sociales anteriormente referidos.

CONSULTAS SOBRE LA OFERTA

Para cualquier aclaracion sobre la oferta técnica o contenido del pliego, puede ponerse en contacto
por correo electronico en enpresak@innobasque.eus o llamando por teléfono al 944209488 vy

preguntar por Unai Etxebarria.
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PRESENTACION DE LA OFERTA

El modo de presentacion de las ofertas sera de acuerdo a las indicaciones que figuran en la caratula y
pliego de clausulas administrativas.
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ANEXO I: Descripcion de la solucion

CARACTERISTICAS TECNICAS

a. Servidor

Actualmente, el servidor en el que esta alojado la nube dispone de estas caracteristicas:
e Maquina virtual: 1 Core, 8Gb RAM y 40Gb Disco SSD
e S5.0.:Debian 9
e Servidor web:
o Apache 2.4
o Php 7.2-fpm
e BBDD: MySQL 5.7
e Direccion IP fija + Gigabit Internet
e Snapshot diario de la maquina virtual guardando 15 dias

e Web de seguimiento (parametros HW, consumo de ancho de banda, snapshots, alertas y
monitores)

e Espacio en disco SSD redundado en dos cabinas
e SLA de servicio de 99,9% (maxima indisponiblidad mensual de 43 minutos)

e Soporte técnico avanzado 12 x 5

No obstante, hay que actualizar las versiones del servidor web y de la BBDD al ultimo release, por
lo que el escalado de la herramienta debe de estar adaptada a dicha actualizacion.

b. Herramienta Profilak

Desde el punto de vista técnico, la herramienta se divide en dos partes:
1. Gestion (backend de Servicios y Persistencia)

e Symfony 4.4 LTS: Symfony es un proyecto PHP de software libre que permite crear aplicaciones
y sitios web rapidos y seguros de forma profesional.

o Klear: framework/libreria para el desarrollo de rapido de aplicaciones 100% a medida (RAD).
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e Klear Bundles - Lib: conjunto de frameworks/librerias de desarrollo para la gestion de datos,
parseo de documentos e interpretacién de los mismos.

e Doctrine: ORM principal para la gestion de base de datos.
o Composer: como sistema principal para la gestién de paquetes.

e Redis: sistema de peristencia intermedia para la gestién de datos rapidos.

e nginx
o php7.2-fpm
e mysql

e Docker Registry para la gestién de imagenes
e Docker & Docker-compose para la paquetizacion/distribucion de servicios

GitLab

2. Tecnologia de desarrollo de frontend (Aplicacion)

Node 10

e Angular para el desarrollo principal de la aplicacién
e NGRX para la gestién de datos y estados

e Angular Material para la gestién de elementos y grid
e HTML5

e (SS3

e TypeScript

o  Webpack
e NPM
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ANEXO II: Niveles de Servicio

A continuacion se detallan los niveles minimos para el cumplimiento del servicio:

ACTUACIONES DE MANTENIMIENTO

Dado que un fallo puede suponer una afeccidon a la normal operativa, se establecen los siguientes
niveles de servicios.

> Solicitudes criticas: Seran aquellas solicitudes extraordinarias (también fuera de horario
laboral) que por su gravedad o gran impacto (ie. Caida del active directory...) se consideren
criticas por parte de la direccion de Innovacion Empresarial, el licitante debera atender en
menos de una hora y resolver con un plazo de resolucién de no mas de 24 horas, 36 horas

en casos debidamente justificados.

> Solicitudes muy urgentes: Seran aquellas que impiden a un conjunto de trabajadores no
poder realizar sus funciones de manera ordinaria o que afecten de forma grave a los clientes
de Innobasque. El tiempo de respuesta debera ser atendida en un plazo maximo de 120
minutos, y resueltas en un plazo maximos de 36 horas, 48 horas en casos debidamente
justificados, debiendo el licitante poner todos los recursos necesarios, incluso con presencia
en Innobasque, para la méas pronta resolucién del incidente.

> Solicitudes urgentes: Seran aquellas solicitudes que impidan a algun trabajador realizar sus
funciones de manera ordinaria o que limiten el normal desarrollo del trabajo a un conjunto de
trabajadores. En este caso se deberan dar respuesta en un tiempo maximo de 3 horas desde
la deteccion del incidente y ser resueltas en un plazo maximo de 48 horas, 72 horas en casos
debidamente justificados igualmente poniendo los maximos recursos posibles para la mas
pronta resolucion de la incidencia.

» Solicitudes normales: Seran aquellas que no impiden el cumplimiento de las tareas de ningin
trabajador, siendo el tiempo maximo las dos siguientes jornadas laborales.

Tipologia Tiempo de respuesta * Tiempo de resolucion **

Criticas 1 hora 24 horas — 36 horas

Muy urgentes 2 horas 36 horas- 48 horas

Urgentes 3 horas 48 horas- 72 horas

Normales 48 horas 1 semana (se priorizara con el
area de Recursos y Sistemas)

*Tiempo de respuesta: lo que se tarda en atender/ ponerse con una incidendia

**Tiempo de resolucién: lo que se tarda en solucionar la incidecias
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INCUMPLIMIENTOS NIVELES DE SERVICIO

Los niveles de servicio seran los indicados por el adjudicatario en su oferta que, al menos, deberan
cumplir los indicados en el apartado precedente.

Dentro de esos niveles de servicio se estableceran 3 tipos de incumplimientos: Leves, Graves o Muy
Graves.

Se entenderan incumplimientos leves cuando:

e Se produzca un retraso en la atencion de un incidente no critico, por razones no debidamente

justificadas y aprobadas explicitamente por Innobasque, de hasta el doble del nivel de servicio

establecido. Es decir para una incidencia de tiempo de respuesta 4 horas, se considerara una
incidencia leve su atencion entre 4 y 8 horas.

Se entendera un incumplimiento grave, cuando:
e Enun periodo de 6 (seis) meses se produzcan al menos 3 (tres) incumplimientos leves.

e Se produzca un retraso en la atencién de un incidente critico, por razones no debidamente

justificadas y aprobadas explicitamente por Innobasque, de hasta el doble del nivel de servicio

establecido. Es decir para una incidencia de tiempo de respuesta 4 horas, se considerara una
incidencia grave su atencion entre 4 y 8 horas.

e Se produzca un retraso en la atencion de un incidente no critico, por razones no debidamente

justificadas y aprobadas explicitamente por Innobasque, de hasta el triple del tiempo del nivel

de servicio establecido. Es decir para una incidencia de tiempo de respuesta 4 horas, se
considerara una incidencia grave su atencion entre 8 y 12 horas.

e La no continuacién de la resoluciéon de un problema una vez iniciada la respuesta a este, y/o
que los medios empleados no sean eminentemente los necesarios para su resolucion.

e Lano presencia semanal en Innobasque, por razones no justificadas.
Se entendera incumplimiento muy grave cuando:
e Enun periodo de 6 (seis) meses se produzcan al menos 6 (seis) incumplimientos leves.

e Enun periodo de 6 (seis) meses se produzcan al menos 2 (dos) incumplimientos graves.

e Se produzca un retraso en la atencion de un incidente no critico, por razones no debidamente
justificadas y aprobadas explicitamente por Innobasque, de mas del triple del tiempo del nivel

de servicio establecido.

e Se produzca un retraso en la atencion de un incidente critico, por razones no debidamente

justificadas y aprobadas explicitamente por Innobasque, de mas del doble del tiempo del nivel
de servicio establecido.

e La no presencia in-situ en las dependencias de Innobasque de personal cualificado del
adjudicatario si por urgencia y gravedad del incidente se requiere razonadamente su
presencia.
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La ocurrencia de un incidente muy grave, no debidamente justificado, podra dar lugar a Innobasque
la potestad de la resolucién del contrato, reclamacion al adjudicatario de la compensacién por los
dafios ocasionados por la no diligente prestacion del servicio y la penalizacion adicional equivalente
al importe de 2 meses de prestacion de servicio. Igualmente Innobasque se reserva el derecho, en el
caso de incidencias muy graves, a asignar la resolucion de la incidencia o incidencias pendientes y
futuras necesarias a un tercero de su eleccion, tareas que podra desarrollar hasta la licitacion y
adjudicacion del nuevo documento, corriendo el adjudicatario con los gastos incurridos por este

tercero.
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