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1 Objeto

Contratacién de los servicios de suscripcién de licencias de los productos del fabricante ADOBE para usuarios

de RTVE, descritos en los siguientes apartados.
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2 Descripcion del Servicio

2.1 Suscripcion de licencias

Suscripcion y soporte de licencias de productos software del fabricante ADOBE mediante acuerdo ETLA
descritos a continuacion:

Acrobat Pro DC Gobierno 150
Single App Pro Gobierno 261
All Apps Pro Gobierno 186
All Apps Pro - Edu Educacion 172

Los cédigos de producto seran los correspondientes al sector Gobierno y Educacién respectivamente segln
se indica en la columna “uso”.

Dentro del ambito del acuerdo se podran desplegar las licencias por distintos mecanismos segun se requiera:

- Enterprise ID.
- Federated ID (SSO).
- Despliegue anénimo (por numero de serie) para los equipos que no tengan acceso a internet.

Las licencias se gestionaran mediante Adobe Enterprise Dashboard, que permitira saber qué licencias tiene
activas cada usuario.

El licitador incluira en la oferta técnica la descripcidn de las licencias ofertadas.

El licitador describira los términos del servicio de soporte del fabricante ofrecidos, con el mayor nivel de
detalle posible, asi como el soporte de primer nivel que incluye en el servicio.

2.2 Puesta en marcha

Dentro del alcance del servicio, se incluiran las tareas de soporte a la activacién de las licencias en la consola
de gestion de licencias, activacion en el servidor de licencias y todas las configuraciones necesarias, soporte
a la descarga de las distintas versiones actualizadas de productos, etc.

Asimismo, se deberdan configurar en la consola al menos dos grupos para asignar las licencias que
correspondan a distintos departamentos, incluyendo usuarios administradores diferenciados para cada
grupo:

- Direccién de Sistemas
- Direccién de operaciones TVE
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2.3 Servicio de Soporte

Existira un servicio de soporte en horario de oficina para los administradores de RTVE, para la resolucién de
incidencias dudas o problemas con la configuracion de licencias, activacion, soporte a la descarga de nuevas
versiones, instalacion, etc.

Dicho soporte sera en castellano.

El licitador indicard en su oferta los canales de contacto con los servicios de soporte (teléfono, web, etc) y los
niveles de servicio que ofrece.

El soporte Nivel 1 a usuarios finales lo realizard el CAU y otras areas técnicas de RTVE.
El licitador describira con el mayor detalle posible el soporte que incluye para toda la duracién del contrato,
asistencia remota, etc, y si sera proporcionado por el adjudicatario, por el fabricante o por ambos.

2.4 Formacion

El adjudicatario proporcionara al personal de RTVE responsable de la gestion e instalacion de las licencias la
formacidn que sea necesaria para los procesos de:

- Utilizacion de la consola de Gestion de licencias
- Gestion de usuarios
- Descargay Actualizacidn de versiones de software

2.5 Acuerdos de Nivel Servicio

El licitador indicara en su oferta los ANS ofrecidos para el servicio con el maximo detalle posible. Dichos ANS
incluiran:

- Tiempo de Respuesta ante incidencias de distintas severidades
- Tiempos de Resolucién

Los ANS ofertados incluiran los estipulados por el fabricante, cuya descripcién oficial deberd adjuntarse con
la propuesta, asi como cualquier soporte adicional que proporcione el adjudicatario.

2.6 Procedimiento de Gestion de Incidencias

El licitador detallara en su propuesta los siguientes aspectos del servicio.

- Procedimiento de apertura de incidencias

- Procedimiento de solicitud de soporte
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2.7 Equipo de trabajo y medios técnicos

El licitador detallara en su propuesta el equipo de trabajo y medios de que dispone para la realizacion del
servicio, con el mayor detalle posible:

- Equipo de trabajo, cualificacidn, experiencia, certificaciones, etc.

- Medios tecnoldgicos de los que disponga (centros de soporte, laboratorios, etc).

- Herramientas de gestion disponibles.

2.8 Entregables

El adjudicatario tiene obligacion de documentar todas las actividades y tareas del servicio hasta el final del
contrato, para ello se entregara a RTVE, como minimo los Informes, cuya periodicidad serd acordada con
RTVE, de seguimiento del servicio y que incluiran:

- Seguimiento del cumplimiento de ANS.

- Incidencias del periodo.

El licitador describird en su oferta el contenido detallado propuesto, o la herramienta a utilizar para el
seguimiento del mismo, y cualquier otro entregable que incluya en su propuesta.
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3 Incumplimientos graves del servicio
Dada la criticidad e importancia de los servicios objeto de este pliego, el adjudicatario debera asegurar el
estricto cumplimiento del mismo sin deficiencias que puedan afectar al servicio prestado.

Se consideraran incumplimientos graves las siguientes situaciones que causen graves deficiencias en el
servicio imputables al adjudicatario, tales como:

e  Fallos graves en el servicio imputables al adjudicatario, que produzcan un impacto grave a mas de
10 usuarios.

¢ Indisponibilidad prolongada del servicio, por mas de 24 horas por causas imputables al
adjudicatario.

¢ Incumplimiento de cualquiera de los servicios contratados, o falta de colaboraciéon exigible en los
mismos, cuando estos hayan sido solicitados por RTVE por los canales acordados.

¢ Incumplimiento reiterado del ANS, mas de 3 meses consecutivos o 5 acumulados a lo largo de un
afo.
e Pérdida de Informacion no recuperable por causa del adjudicatario. En su caso este realizara todas

las acciones posibles para la recuperacion sin coste para RTVE.

e Retraso de mas de 1 mes en la entrega de informes de seguimiento periddicos o cualquier otro
entregable del servicio.
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4 Estructura de las ofertas técnicas

Las ofertas técnicas incluirdn una descripcion detallada de todos los aspectos técnicos requeridos en este
documento para el servicio, ademas de aquellos otros aspectos que se consideren necesarios, de acuerdo al

siguiente indice de contenidos:
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