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SERVICIO DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO Y EVOLUTIVO DE LA APLICACION
INFORMATICA DE SOPORTE DE LA COMUNIDAD BEINTALUMNISAREA DEL PROGRAMA DE
BECAS DE INTERNACIONALIZACION BEINT QUE GESTIONA LA AGENCIA VASCA DE
INTERNACIONALIZACION — BASQUE TRADE & INVESTMENT, S.A. (Expte. BTI2024004)

1. Introduccion

El Decreto 241/2017 de 31 de octubre autorizd la creacion de la Agencia Vasca de
Internacionalizacion / Basque Trade and Investment, S.A (en adelante, la autoridad contratante) cuyo
objeto social es promover la internacionalizacidon de la economia y de las empresas vascas, dando
soporte a las empresas en su proyeccién internacional, asi como a los agentes competentes, en la
atraccidn de inversiones externas a la Comunidad Autéonoma Vasca.

BasqueTrade dispone, desde el afio 2022, de una plataforma web al servicio de la Comunidad Alumni
del programa de becas de internacionalizacién BEINT conocida como BEINTALUMNISAREA.

La explotacién de la referida plataforma a nivel operativo y en calidad de administradores de la
Comunidad la realiza el equipo de gestion de becas integrado en el drea de Programas y Talento de
la autoridad contratante. Al mismo tiempo, los miembros de la Comunidad que estan registrados en
la misma operan en calidad de usuarios, con acceso a las diversas funcionalidades que la Plataforma
ofrece.

El sistema de manejo de la Plataforma estd basado en el uso y explotacion de la herramienta
tecnoldgica, para lo que se adquirieron las correspondientes licencias, por parte de lo/as usuarios/as
gue han sido formados/as en el mismo, que se siguen formando en las funcionalidades existentes y
que se seguiran formando en estos o en los nuevos mdédulos que sean implantados en el futuro.

En consecuencia, esta licitacion abre un proceso para dotar a BasqueTrade del servicio de
mantenimiento y desarrollo de la aplicacién informatica que soporta la Comunidad, junto a la
formacién necesaria en del equipo gestor, para el correcto desarrollo del objeto social.

2. Objeto

El objetivo de este expediente es proceder a la contratacion de servicios informaticos para la
realizacion del mantenimiento correctivo y evolutivo de la aplicacion informatica de
BEINTALUMNISAREA, asi como soporte de incidencias y resolucion de dudas sobre usabilidad en caso
de que resultara necesario por la evolucion de la plataforma.

La herramienta operativa dispone en la actualidad de los siguientes médulos ordenados por
funcionalidades operativas:

a) Registro de exbecarios BEINT y composiciéon de la Comunidad ALUMNI distribuida en el
mundo.

b) Mddulo de orientacién laboral y oportunidades de empleo.

c) Modulo de mentoring.

d) Modulo de foros (en transicién hacia blog).

e) Mddulo de noticias.

f)  Mddulo de eventos.
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Adicionalmente, los gestores de la plataforma disponen de un médulo de administracién de la misma
dotado de funcionalidades de edicidn y control de los diferentes médulos para la integracién de
contenidos y la explotacidn de estadisticas y analiticas de uso.

La plataforma BEINTALUMNISAREA esta ya implantada en la Agencia Vasca de Internacionalizacion /
Basque Trade and Investment, S.A y en uso desde septiembre de 2022.

Los trabajos objeto del contrato deberan realizarse siguiendo las pautas establecidas en la
metodologia actual utilizada por la autoridad contratante (BasqueTrade) o aquellas que se establezca
en su momento.

3. Aplicaciones y productos asociados a la Plataforma
La aplicacién ha sido desarrollada haciendo uso de las siguientes tecnologias:
» En cuanto a lenguajes de desarrollo se ha hecho uso de:
o PHP, HTML5, CSS3, TypeScript, JavaScript
> Los frameworks de desarrollo en los que se apoya el proyecto son:
o Symfony 5
o VUEIS
> Las bases de datos utilizadas en la implementacién del proyecto son:
o MysQL
o MariaDB

Para el correcto funcionamiento de la Plataforma, la herramienta dispone y/o se sirve,
principalmente, de los siguientes productos y apps o plugins:

> Google Maps. Mapamundi y posicionamiento de las personas usuarias en la seccidon de
comunidad.

> Jitsi Meet (Apache License 2.0).
» ClickMeeting y Youtube.

» Identia.

» Mailchimp (Essential).

> Cloudflare PRO
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» ARSYS. Hosting que contiene la base de datos del proyecto

4. Descripcion del Servicio

El servicio contratado debe cubrir, con caracter general, los siguientes aspectos:

SERVICIO

DESCRIPCION

Puesta en
marcha del
servicio

Realizacidon de las tareas necesarias para el conocimiento del medio y la puesta
en marcha del servicio.

En el plazo maximo de 10 dias desde la fecha de firma del contrato el
adjudicatario deberd de estar en disposicion de llevar a cabo las tareas
necesarias para el mantenimiento de la herramienta en su estado de desarrollo
actual.

En su caso y si fuera necesario, en este periodo debera ejecutarse la transicion
con el anterior adjudicatario.

Atencion
telefénica y/o
telematica

Servicio de atencidn telefdnica a consultas sobre cualquier cuestién que pueda
surgir respecto a los productos y servicios relacionados con la plataforma
BEINTALUMNISAREA, asi como servicio de soporte a incidencias.

Horarios de atencidn de consultas e incidencias:
-Horario de verano (junio, julio, agosto y septiembre): de 8:30 a 14:00
-Horario de invierno (el resto de los meses del afio): de 9:00 a 17:00.

Este servicio se ha de prestar atendiendo a las siguientes premisas:

= BasqueTrade se habrd de comunicar, en exclusiva y salvo para casos
puntuales, con la persona designada por la contratista como responsable o
coordinadora el equipo gestor del BEINTALUMNISAREA.

= La empresa adjudicataria proporcionara el servicio de asistencia telefdnica
para la atenciéon de incidencias sin limite de llamadas.

Los usuarios ALUMNIS en otros usos horarios habran de poder comunicarse, al
menos, via email fuera de los horarios de atencion antedichos.

Mantenimiento
dela
plataformay
hosting

La empresa adjudicataria se responsabilizara de prestar la asistencia necesaria
en el mantenimiento general de la plataforma para que siempre esté operativa
y en adecuadas condiciones de rendimiento. Todo ello en coordinaciéon con el
Departamento de Informatica de la autoridad contratante.

Este servicio incluye, entre otras, las siguientes tareas:
a) Gestion y atencion de incidencias de cualquier indole relativas al servicio.

b) Analisis de rendimientos del sistema.
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Las tareas de mantenimiento que impliquen una parada del servicio se
programaran preferentemente fuera del horario de actividad de la autoridad
contratante y siempre con preaviso y conformidad de ésta.

Servicio de mantenimiento evolutivo y correctivo de la herramienta.

Andlisis y desarrollo de la herramienta a partir de las incidencias y/o de aquellas
soluciones a medida o mejoras solicitadas por los usuarios/as y aceptadas por
el equipo gestor de la organizacion contratante.

Este servicio se prestara fundamentalmente de forma remota, pero también in
situ dependiendo de las necesidades (toma de requisitos, mostrar pilotos,
reuniones con el usuario final...).

En caso de realizarse evoluciones o correcciones que modifiquen la Plataforma
Mantenimiento | en su configuracion actual, se contrastara con BasqueTrade la solucién a aplicar
evolutivoy previa a su implementacién.

correctivo . . .
Durante el desarrollo de los evolutivos y correctivos se hard uso de las

herramientas proporcionadas por SPRI para la gestion de la documentacion y
del cédigo. Como, por ejemplo, el repositorio GIT que SPRI pondra a disposicion
de las empresas.

Antes de la finalizacién del contrato debera de hacerse entrega de un informe
o memoria en donde quede recogida la situacidon técnica y funcional del
proyecto, asi como los programas y/o aplicaciones incorporadas. Ademas, se
realizard un traspaso ordenado a SPRI y al nuevo proveedor en el caso que asi
sea necesario.

Se estima que la contratista adjudicataria del contrato debera de destinar un maximo de 300 horas
al afio para el mantenimiento correctivo de la Plataforma y la atencidn de incidencias.

Asi mismo, se estima que las horas anuales dedicadas al mantenimiento evolutivo de la Plataformay
su desarrollo en ningulin caso superaran las 150 horas.

5. Niveles de calidad de servicio
Las solicitudes que emanen directamente de la autoridad contratante se categorizan segun la
siguiente tipologia:
* Incidencia: Error o fallo del correcto funcionamiento de la herramienta.

* Mejora: Tareas que mejoran la calidad de la herramienta, incorporan nueva funcionalidad a la
herramienta, o mejoran la funcionalidad existente.

Y las siguientes prioridades:

*  Prioridad Critica: Contempla los siguientes casos y aquellos equivalentes:

- Lasolicitud tiene impacto directo en la seguridad de los sistemas.
- Elusuario no puede desempeiiar su trabajo hasta que no se atienda la solicitud.
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- Lasolicitud es parte, o puede producir, una incidencia de proteccién de datos.

*  Prioridad Alta: Prioridad estandar de las solicitudes de tipo correctivo. Ademas, también aplica
a aquellas peticiones de tipo mejora necesarias para el correcto desarrollo de la actividad de
la autoridad contratante y que justifiquen la necesidad de una rapida intervencion por
restricciones en los plazos de entrega.

*  Prioridad Media: Prioridad estandar de las peticiones de tipo mejora.

* Prioridad Baja: Solicitudes para el desarrollo de mejoras o cambios en la herramienta que,
aunque sean importantes no requieran una rapida intervencion, ya que el usuario ya dispone
de herramientas para seguir realizando su actividad diaria.

La definicion de tiempo de respuesta y tiempo de resolucién a contemplar es la siguiente:

* Tiempo de Respuesta: intervalo de tiempo necesario para que el adjudicatario realice un
primer procesamiento de la solicitud de servicio del usuario de la autoridad contratante y
ofrezca una primera respuesta. Esta respuesta no tiene por qué ser la resolucion definitiva,
pero al menos debe contener una primera valoracién y una fecha de resolucién aproximada.

* Tiempo de Resolucidn: intervalo de tiempo necesario para analizar y resolver la solicitud. En
el caso de peticiones de mejora con un alcance extenso y que requieran varias fases, se
contempla como resolucién el planteamiento y planificacién de las distintas tareas a
desarrollar para la resolucion.

En base a los parametros definidos, el servicio requiere como minimo los siguientes niveles de
servicio dentro del horario fijado (tiempos maximos de respuesta):

Prioridad Prioridad Prioridad Prioridad
Critica Alta Media Baja
Tiempo max.
1emp X 1 hora 2 horas 1 dia 1 semana
de respuesta
Ti AX.
1empo m.af( 1dia 3 dias 1 semana 15 dias
de resolucion

En todo caso, si existiese duda en cuanto a su encaje, corresponderd a la entidad contratante
establecer la prioridad de la solicitud realizada.

Independientemente de lo expresado con anterioridad, el equipo de asesores y técnicos podra ser
reclamado y citado por la autoridad contratante en cualquier momento para la realizacién de
reuniones que se convoquen por medio de procedimiento urgente.

6. Equipo de trabajo

De acuerdo con los objetivos establecidos y para su consecucién eficiente, se define la estructura,
los perfiles y las funciones del equipo profesional minimo necesario:
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Perfil Funciones

Ejercer de Responsable del Contrato a efectos de su interpretacidn, gestion

de los recursos asignados al mismo, evaluacién del servicio y facturacion.
Responsable

Seguimiento operativo del servicio, coordinacién con la autoridad
de Cuenta

contratante y planificacién de la actividad del responsable de desarrollo y
del equipo de analistas / programadores.

Garantizar que se siga la metodologia de desarrollo establecida y se

complete adecuadamente la documentacién asociada.
Responsable

de Proyecto | Responsabilidad sobre la calidad de los trabajos y la consecucion de los
objetivos previstos.

Estudio de las solicitudes, obtencién y analisis de requisitos, elaboracion
de especificaciones funcionales y de disefio para su resolucion,
programacion de soluciones informaticas, realizacidon de pruebas unitarias
y de integracidn y soporte a las pruebas funcionales del usuario.

Equipo de
analistas / Identificacion de problemas y propuesta de acciones preventivas y
correctoras para la optimizacion o mejora de la funcionalidad o el
programadores

rendimiento de las aplicaciones asignadas.

Actualizacion y elaboracion de la documentacion funcional y técnica, asi
como registro, documentacion y reporte de la actividad desarrollada.

Una misma persona podrd realizar las tareas de distintos perfiles, pudiendo asi la persona
responsable del equipo de desarrollo realizar también trabajos de analisis/programacion.

Si asi lo estimase el drgano de contratacidn por observar deficiencias o puntos de mejora en la oferta
presentada por el adjudicatario, el modelo de seguimiento y control del proyecto (contacto,
reuniones periddicas...) deberd quedar perfectamente definido al arranque del proyecto.

7. Propiedad intelectual de los trabajos

La formalizacidn del contrato por la empresa adjudicataria llevara en todo caso aparejada la cesion
por su parte, en exclusiva y de forma gratuita, de todos los derechos de propiedad intelectual que,
en su caso, pudiera tener sobre los productos generados y componentes que lo integran o hayan sido
utilizados en él a favor de BasqueTrade.

La adjudicataria, en ningun caso podra hacer uso para si o para terceros, ni de forma parcial ni total,
de los entregables ni elementos graficos y/o documentales que se generen con motivo del presente
contrato sin la expresa autorizacion de BasqueTrade.

El incumplimiento de esta obligacidn se considerard un incumplimiento muy grave del contrato y
llevard aparejada la obligacion de restituir a BasqueTrade las cantidades que le hubiesen sido
abonadas.
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8. Clausula de igualdad

Las empresas licitadoras, en la elaboracidn y presentacion de sus respectivas propuestas, deberan
hacer un uso no sexista del lenguaje. Asimismo, la empresa adjudicataria, a lo largo de la vigencia del
contrato, debera hacer un uso no sexista del lenguaje en cualquier documento definitivo escrito o
digital, asi como, debera desagregar los datos por sexo en cualquier estadistica referida a personas
que se genere, todo ello al amparo del articulo 3 del Decreto legislativo 1/2023, de 16 de marzo, por
el que se aprueba el texto refundido de la Ley para la Igualdad de Mujeres y Hombres y Vidas Libres
de Violencia Machista contra las Mujeres en el que se sefalan los principios generales que deberan
respetarse.

9. Prestacion del servicio

Los trabajos se realizardan en las dependencias de los adjudicatarios, excepto que se estime
indispensable para la realizacion de tareas puntuales el desplazamiento de los componentes de los
equipos a las oficinas de la entidad para la que se preste el servicio contratado; en todo caso, la
decisién de realizar las labores de forma presencial o remota corresponderd a BasqueTrade.

La empresa adjudicataria aportara los recursos humanos y materiales necesarios para la realizacion
de las actividades previstas y se responsabilizara de la correcta realizacién de las mismas. Este
personal dependerd exclusivamente de la adjudicataria, debiendo esta ultima cumplir las
obligaciones vigentes en materia laboral y de Seguridad Social, de prevencidn de riesgos laborales,
asi como tributarias del personal a su cargo.

La entidad contratante en modo alguno ni bajo ningun titulo ostentara la condicién de empleador
respecto de los trabajadores contratados, por cuenta propia o ajena por el adjudicatario, que presten
directa o indirectamente los servicios.

La empresa adjudicataria proveera a su personal de las herramientas necesarias para el desempefo
de sus funciones.

Todos los gastos necesarios para la prestacion del servicio se encuentran comprendidos en los precios
ofertados (i.e. no se imputaran separadamente gastos derivados de los desplazamientos a las oficinas
centrales de la entidad contratante en Bilbao, costes de transporte, tiempo invertido en el
desplazamiento, etc.).

La adjudicataria tendrd la obligacion de poner a disposiciéon de la entidad contratante toda la
documentacion que le sea requerida cuya elaboracion haya sido necesaria o meramente conveniente
para la correcta prestacién de servicios.

10. Aclaraciones técnicas

Para cualquier consulta o aclaracién, BasqueTrade pone a disposicidén de las empresas ofertantes el
siguiente contacto: kontratazioa@basquetrade.eus

La informacion adicional o dudas sobre los pliegos o sobre la documentacién complementaria que,
en su caso, soliciten los licitadores sera facilitada con sujecidn los plazos previstos en el PCAP.
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