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1 Introduccion

EJIE S.A. Eusko Jaurlatitzaren Informatika Elkartea — Sociedad Informatica el Gobierno Vasco, es la
Empresa publica de servicios de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones (TIC), cuya razén
de existir es contribuir a la consecucion de un Sector Publico Vasco, moderno y eficiente, en el Marco Legal
establecido por el Gobierno, con la seguridad y calidad necesarias y con el debido respeto al medio
ambiente.

EJIE tiene como meta la consecucion de la satisfaccion de sus clientes, siendo el instrumento comun de
prestacion de servicios TIC en el Sector Publico Vasco, y comprometiéndose en;

e Construir y mantener con eficacia y calidad la infraestructura de los Sistemas de Informacion,
posibilitando su continuidad y seguridad.

e Garantizar la interoperabilidad entre las distintas administraciones.

e Servir de apoyo a las necesidades de planificacion y realizacion de la funcién informatica de los
Departamentos y Organismos Auténomos del Gobierno, asegurando la cobertura de sus demandas
con el compromiso y profesionalidad adecuados a las relaciones contractuales que se establezcan.

Por tanto, EJIE debe ser un instrumento comun de referencia para la prestacion de servicios TIC en el
Sector Puablico Vasco:

e Aportando valor afiadido.
e Proporcionando soluciones competitivas.
e Transmitiendo confianza a sus clientes.
e Contando con personas cualificadas y comprometidas.
Se puede obtener informacion méas detallada y extensa en nuestra direccion de Internet http://www.ejie.eus
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2 Objeto del contrato

EJIE requiere la contratacién de suministros de licencias, en modo suscripciones de cursos de idiomas y
servicios profesionales asociados al soporte a usuarios e integracién de la plataforma en Hiru, en concreto
para los servicios de idiomas “E-Lea” e “lkasten”, para cubrir adecuadamente las necesidades que a
continuacion se detallan.

2.1 Objeto y alcance del producto o servicio

El licitador deberé de realizar una descripcion lo més detallada posible, de las caracteristicas que aporta su
solucién, tanto técnica como funcionalmente, asegurando que se cumplen los requisitos minimos descritos
a continuacion:

211 ALCANCE DE LOS SERVICIOS,
Los servicios objeto de contratacion comprenderan:

- Servicios de Idiomas lkasten y e-lea

- Servicios de Soporte y atencion a consultas

- Servicios de Administracion y supervision técnica de la plataforma
- Servicios de Migracién e integracién en Hiru

2.1.1.1 Suministro de licencias de Idiomas lkasten y e-lea: Software as a Service

Incluir las Licencias de Cursos E-learning (Autoformacién) de Idiomas en los niveles indicados en el
punto 4.1 como minimo. La propia plataforma de idiomas, con soporte para: inglés, francés, aleman,
italiano y euskera. Cualquier aspecto referido a coste de licencias o de producto debera estar incluido

en el servicio ofertado.

Las correspondientes licencias de utilizacién para los usuarios potenciales (segun lo recogido en el
punto 4.1 de este documento.)

La infraestructura hard y Soft que soporte los cursos indicados, con la una concurrencia estimada de
2.000 usuarios minimo, debera residir en las instalaciones del adjudicatario o contratadas por el

adjudicatario en Cloud y el coste de la misma estard igualmente incluida en el coste del servicio,

2.1.1.2 Servicio de Soporte y atenciéon a Consultas

e Atencion a consultas Centro de Soporte e ler Nivel, a través de email.

e Para garantizar este servicio se estiman como minimo la participacion en estas tareas
de soporte ante consultas de los ciudadanos, para cubrir con garantias el servicio a
lo largo de todo el afio, en horario de 8:00 a 18:00, durante los dias laborables de y
con un volumen minimo de dedicacion de 160 horas mensuales de Técnicos de
Soporte.

e El Centro de Soporte contara con un sistema de informacion donde quedan
registradas las peticiones de servicios (incidencia o consulta), los comentarios
gue se realicen y las soluciones aportadas por los técnicos. De esta forma se
posibilita el seguimiento de las incidencias/consultas, se agiliza la tramitacién de

peticiones y se proporciona al usuario un sistema Unico para realizarlas. Toda
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solicitud sera asociada a un usuario o entidad y recibirA un nimero de
identificacién de peticion, para que el usuario pueda referenciar su incidencia en

cualquier momento y para su posterior seguimiento y control.

e Dentro del funcionamiento, todas las peticiones recibidas, se tramitan siguiendo

un procedimiento que a titulo orientativo es el siguiente:

En cuanto recibe una incidencia/consulta se procede a su registro, y en caso de
tener recursos disponibles procede a su atencion directa, en caso contrario se
asigna al pool de recursos, que atendera la misma, una vez finalice la
consulta/atencion en curso. En este Ultimo caso Ultimo caso el recurso que
recoge la incidencia procede a contactar con el usuario para recabar informacion

adicional (si fuera necesaria) y proceder a dar solucién a la misma.

Una vez en contacto con el usuario, se intenta solucionar la incidencia/consulta
con la colaboracion del usuario, el cual sigue las instrucciones que le indica el

operador

Si la incidencia/consulta no se consigue resolver, procederan a completar la
informaciéon de la misma con las acciones realizadas y la informacion
complementaria recogida en la intervencion realizada y se escala al soporte
técnico del siguiente nivel (Servicio de Administracion y supervision técnica de
la plataforma,), para que intervengan en su resolucion en el menor tiempo

posible.

2.1.1.3 Servicio de Administracidn y supervision técnica de la plataforma

e Soporte a Incidencias/consultas escaladas por el servicio de Soporte y Atencion

a consultas
e Gestion de alumnado (altas, bajas, ...), claves de acceso,...
¢ Asignacion de tutor a alumnos autorizados,
e Cambios de tutor,
e Monitorizacién del gestor de comunicacion
e Actualizaciones y mantenimiento de la aplicacion
e Administracion del sistema que soporta la plataforma.
e Administracion cuenta principal Servicio de Tutorias.
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Creacién y mantenimiento cuentas de tutores

Administracién de usuarios en 4 perfiles: Administrador, Supervisor,

Tutor/Desarrollador de contenidos y Alumno.

Posibilidad de organizar los contenidos en: cursos, unidades, secciones y

actividades.

Posibilidad de distribucion de informacion y actividades extra de forma

individual, por grupos o de forma masiva.
Creacion y organizacion de itinerarios de aprendizaje.

Herramienta de generacion de pruebas de nivel con generacién de informe

inmediato.
Gestion de la accién tutorial sincrénica y asincronica.

Herramienta de autor incorporada, para la elaboracion de cursos o actividades

extra.

Posibilidad de valorar el grado de avance de cada participante con detalle de
dia, fecha y hora de ejecucion de cada actividad, detalle de lecciones y
actividades completadas, con posibilidad de revisar las respuestas dadas en
cada una de ellas e informacién del porcentaje completado en el curso, en cada

una de las lecciones y en cada una de las actividades

Posibilidad de valorar el grado de progreso en los cursos asignados a cada
grupo, generando informes descargables en csv o xIs que incluyen por cada
participante y curso: tiempo de trabajo, numero y titulo de las lecciones
completadas, porcentaje medio de aciertos, tiempo total de trabajo, resultados

obtenidos en la prueba de nivel

2.1.1.4 Servicio de Migracion e Integracion en el Portal Hiru.eus

Es responsabilidad del adjudicatario el adecuado mantenimiento y evolucion de
las integraciones de la plataforma de cursos a contratar con el portal Hiru.eus y

los sistemas horizontales del Gobierno Vasco/ Departamento de Educacion.

Como parte de contrato, el adjudicatario debera realizar todas las tareas
necesarias para integrar su solucion dentro de los apartados actuales en HIRU.
La dedicacion necearia por parte del adjudicatario para realizar esta integracion

no es facturable
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e Ademas, el adjudicatario se encargard, sin ningun coste adicional, de migrar los
usuarios actuales a la nueva plataforma (si fuera necesario), manteniendo el
nivel de estudios actual en que se encuentran y elaborando y ejecutando un
procedimiento de comunicacion a los usuarios activos de los cursos para el

cambio de plataforma.

e Se deberan aportar Recursos técnicos para las nuevas adaptaciones que sean
necesarias durante la duracién del contrato para integrarlo en la plataforma
HIRU.EUS con minimo de dedicacién de 140 horas mensuales, de Consultores

y Analista Programadores

2.1.2 Requisitos técnicos

2.1.2.1 Caracteristicas minimas técnicas del software de idiomas.

e Logotipo y colores personalizables al entorno grafico del Departamento.
e Sin necesidad de instalacion de plugins especificos.

e Visualizacién compatible con las ultimas versiones de los navegadores mas

usados: Chrome, Edge, Firefox o Safari.
¢ Multidispositivo: PC, Tablet o Smartphone.
e Disponibilidad 24/7.
e Correccién automatica de actividades.
e Botones de navegacion e instrucciones en: euskera, esparfiol, inglés y francés.

Cualquier comunicacion entre el usuario y los distintos componentes de la plataforma se realiza
por el protocolo https y la solucion debera de ser “GDPR compliance”.
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3 Descripcion de las licencias objeto de suscripcidn

Los productos de los que EJIE se quiere aprovisionar en modo SAS y de los que habra que ofertar
como minimo son los siguientes:

3.1 Suscripciones de licencias

Cantidad a
Plataforma de Idiomas suministrar G ICICEDC
.. fecha 24/03/22
minima
Euskera Niveles Al a C1 (3) 135.000 93.177
Ingles Niveles Al a C1 (3) 15.000 (1) 8.312 (2)
Frances Niveles Al a C1 (3) 15.000 (1) 8.312 (2)
Aleman Al a A2 (3) 15.000 (1) 8.312 (2)
Italiano Al a A2 (3) 15.000 (1) 8.312 (2)

1) Las 15.000 licencias son sobre el conjunto para Ingles, Frances, Aleman e ltaliano

2) Las 8.312 licencias en uso son sobre el conjunto para Ingles, Frances, Aleman e Italiano

3) Los niveles de cada idioma estan alineados con los descritos en el Marco Comun Europeo de
Referencia para las lenguas (MCER).

3.2 Fases del proyecto de Implantacion o Plan de Trabajo

El modelo implantacion de la solucién se ha dividido en varias fases consecutivas, estableciendo un periodo
inicial de adquisicion progresiva de conocimientos, una fase central de prestacién normal del servicio, y una
fase final orientada a la transicion de responsabilidades hacia EJIE o hacia una nueva empresa
adjudicataria.

DIAGNOSTICO TRANSFERENCIA ESTABILIZACION PRESTACION DEL SERVICIO

(

Secuencia de fases del servicio

Aunque para cada una de las fases se especifica un conjunto de salidas, estas deben considerarse como
orientativas. Previamente al inicio del servicio se concretara y acordara entre la empresa adjudicataria y
el/la responsable del servicio de EJIE cudles de estos productos de salida deben ser obtenidos, o incluso
otros nuevos que se consideren necesarios dada las caracteristicas particulares del servicio.

FASE 1: DIAGNOSTICO
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Esta fase inicial del servicio facilitara a la empresa adjudicataria una primera toma de contacto en la cual
podra obtener datos actuales sobre las caracteristicas del proyecto. En colaboracion directa con EJIE
actuando como facilitador/a y proveedor/a de toda la documentacion e informacién que se requiera, la
empresa adjudicataria podra planificar y preparar la fase de transferencia, obtener informacion detallada del
servicio, asi como las necesidades derivadas de gestion y organizacién que garanticen, en definitiva, el
éxito de la prestacion del servicio para el que ha sido contratada.

Con objeto de disponer de una vision global sobre el estado inicial de las aplicaciones objeto del contrato la
empresa adjudicataria elaborara un informe resumen en el que se recojan los aspectos mas relevantes del
diagndstico realizado. El indice y contenido de dicho informe sera propuesto por la empresa adjudicataria,
que debera ser aprobado por EJIE.

Salidas:

¢ Informe de diagndstico de situacién actual
e Plan de Trabajo actualizado

FASE 2: TRANSFERENCIA

En esta fase, la empresa adjudicataria después de completar el acopio de todos los elementos necesarios
para la prestacién del servicio iniciado en la fase anterior.

Se elaborara y ejecutara un plan detallado de reuniones de transferencia del conocimiento con los/las
responsables funcionales y técnicos de EJIE, asegurando asi el dominio detallado de la operativa de los
sistemas, y el de sus caracteristicas técnicas.

Ademas, el adjudicatario se encargar sin ningun coste adicional de migrar los usuarios actuales a la nueva
plataforma (si fuera necesario), manteniendo el nivel de estudios actual en que se encuentran.

La integracién de la solucién dentro de la plataforma Hiru y la migracién de usuarios debera estar
finalizada dos meses después de la firma del contrato.

Sera responsabilidad de la empresa adjudicataria reinstalar en sus propias dependencias el conjunto de
aplicaciones, incluyendo ya no solo el codigo fuente, sino también el conjunto de artefactos adicionales que
la conforman (contenidos estéticos, scripts de base de datos, la base de datos, etc.) proveyéndose asi de
la autonomia suficiente para realizar las actividades de mantenimiento que le serdn encomendadas. Debera
proveerse ademas de una conexion simétrica con suficiente ancho de banda como para soportar el trafico
que se genere durante el tiempo de resolucién de las actividades de mantenimiento que le sean requeridas.
Se contempla la opcién de conexién VPN, aunque no se descartan otras posibles alternativas que deberan
ser valoradas.

El coste de las licencias necesarias para poder realizar las tareas de mantenimiento en sus propias
instalaciones correra a cargo de la empresa adjudicataria.

Como en la fase anterior, la empresa adjudicataria debera documentar adecuadamente todas las
actividades del proceso de transferencia.

Salidas:
e Licencias SAS operativas
e Solucion integrada en el Portal Hiru.eus

e Usuarios migrados y operativos

FASE 3: ESTABILIZACION
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En esta fase la empresa adjudicataria consolidara definitivamente la organizacién con la que proporcionara
el servicio, asi como la asignacién de recursos y confirmacion de roles, tareas y responsabilidades,
necesarios para la gestion del servicio.

El plazo maximo de ejecucion de estas tres primeras fases (diagnéstico, transferencia y
estabilizacion) sera de dos meses, y los servicios incluidos en ellas no seran facturables. Cualquier
modificacion a este respecto debera ser justificada por la empresa adjudicataria y aprobada por EJIE.

Salidas:

e Organizacion final del servicio
e Flujos de trabajo consolidados

FASE 4. PRESTACION DEL SERVICIO

Se trata de la fase operativa del servicio. Una vez superada la fase de estabilizacién, la empresa
adjudicataria debera funcionar ya de manera autbnoma, resolviendo adecuadamente y en los plazos
marcados las peticiones de trabajo que se le encomienden, gestionando los recursos dedicados, medicion
de los indicadores acordados, realizacién de las reuniones de seguimiento, obtenciéon de informes de
actividad, etc., garantizando en definitiva la calidad del servicio para el que ha sido contratado.

Todos los artefactos y documentacién que se generen para la integracion en el portal Hiru seran
debidamente entregados y la propiedad sera de EJIE

Planes de pruebas

Scripts de navegacion

Pruebas unitarias, de integracion, de sistema, de regresion, ...
Etc.

Estas actividades deberan realizarse haciendo uso del conjunto de herramientas homologadas en el
entorno de GV-EJIE para tal fin.

Salidas:
e Las propias de las actividades objeto de la contratacién
¢ Resultados del plan de aseguramiento de la calidad

¢ Informes de control y seguimiento, indicadores, etc.

FASE 5: DEVOLUCION

La fase de devolucién asegurara que la empresa adjudicataria pondra a disposicién de EJIE o de un tercero,
de manera ordenada, todos aquellos artefactos software, documentacioén, inventarios, repositorios, etc. que
han sido utilizados durante la prestacién del servicio. Se garantizara asi que EJIE o un tercero pueda asumir
las mismas actividades de mantenimiento en un tiempo suficiente.

Puesto que para las fases iniciales del servicio (diagnéstico, transferencia y estabilizacién) se definidé un
plazo méximo de 2 meses, esta fase de devolucion a EJIE o a un tercero se fija también en 2 meses,
coincidiendo por tanto con dichas fases iniciales para quien asuma entonces el servicio de mantenimiento.
Se entiende entonces que sera tarea de la empresa adjudicataria colaborar activamente en este periodo de
transicion. En cualquier caso, EJIE podra reducir el tiempo estimado para la fase de devolucion del servicio
si lo considerara necesario.

Salidas:

e Plan de devolucién, realizado
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La empresa licitadora debera incluir en su Documento de Propuesta Técnica, un desglose de horas y % de
dedicacion total por perfil y fase del proyecto, siguiendo el siguiente modelo orientativo:

Descripcion Perfil

Fase Fase Fase Fase Prest. | Fase Total
Diagnéstico | Transferencia | Estabilizacion | del servicio | Devolucion | Horas
Horas |% |[Horas |% Horas | % Horas [% |Horas |%

Jefatura de Proyecto

Consultor/a

Analista Programador/a

Técnico/a Soporte

TOTAL
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4 Anexo | - Relacion de sistemas de informacion vy
aplicaciones de la plataforma de Hiru.eus

Elementos y sistemas que integran la plataforma de Aprendizaje Permanente HIRU.ES

41 Portal de aprendizaje permanente HIRU.EUS
Portal del Y84 basado en tecnologia J2EE — Liferay — Tomcat.

La estructura, y tipologia de contenidos se puede observar en www.hiru-eus
Q ES~ A euskadi.eus

Temas de estudio  Formacién ~ Hemeroteca  Recursos diddcticos ~ Contacto

FORMACION
~ ~_
Recursos de formacién NS
77 >
s o8,
Hirubila: BUSCADOR d
formacién e ".z’oo“ u
: 77 LA . r»
057 |
e-lea. Cursos de idiomas
on-line ".0. 0’
Ikasten. Cursos de euskara &i.‘ .. ‘

online

. o Cursos de idiomas
Cursos abiertos (MOOC)

- E-LEA. CURSOS DE IDIOMAS ONLINE

o info@hiru.eus - IKASTEN. CURSOS DE EUSKARA ONLINE

La Plataforma e-learning de cursos de Idiomas para la imparticion (autoaprendizaje) se integrara en el
apartado

4.1.1 IKASTEN: Curso de idiomas Euskera

iHastennet

:cQuieres aprender euskara de manera gratuita, desde tu ordenadory a
turitmo? ;Sigue leyendo!

Ikasten.net es un recurso didactico para el aprendizaje de euskara,
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Ikasten, del portal HIRU.EUS.
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4.1.2 E-LEA: Cursos e ldiomas: Inglés, Francés, Alemén, Italiano

e-Lea. Cursos de idiomas on-line

¢TE GUSTARIA APRENDER IDIOMAS DESDE TU ORDENADOR,
DE MANERA INTERACTIVAY A TU RITMO?

Si eres mayor de 23 afios y resides en la Comunidad
Autonoma Vasca, tienes la oportunidad de estudiar
cuatro idiomas (inglés, francés, aleman e italiano)
on-line (a través de internet) por sélo 45¢. La licencia
da derecho a estudiar durante 5 afios todos los
idiomas.

Los cursos estdn orientados a nivel individual y el
precio de la matricula también. Por ese motivo, cada
persona se matriculara de forma individual con un usuario concreto.

La integracién y mantenimiento con la pasarela de pagos del Gobierno Vasco correrd a cargo del

adjudicatario.

Suministro de Licencias de cursos de idiomas y servicios asociados para la Plataforma de Aprendizaje Permanente, E-LEA e
Ikasten, del portal HIRU.EUS.
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