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1 Objeto

1.1 Objeto del servicio

El objeto de este expediente es la contratacién de los servicios de una plataforma para la Gestion Integral
Inmuebles y Servicios Asociados, que debera proporcionar las funcionalidades especificadas en este pliego

de especificaciones técnicas.

La herramienta debera permitir la gestién de toda la informacion relativa a la Gestidon de Inmuebles y sus
correspondientes Servicios y proporcionar a RTVE un entorno flexible y dindmico para las necesidades

actuales y futuras, destacando los siguientes objetivos:

- Gestion integrada de los Inmuebles y Servicios Asociados

- Solucidn escalable y flexible.

- Producto llave en mano, con la funcionalidad necesaria disponible desde el primer momento.

- Puesta en funcionamiento como servicio (pago por uso) con su correspondiente parametrizacion,
carga inicial de datos, pruebas, formacién y soporte a usuarios durante todo el periodo de
contratacién de uso de la aplicacion.

- Plataforma tecnolégica en las dependencias del adjudicatario y fuera de las instalaciones de RTVE

(modelo cloud SaaS), gestionada por el mismo.

1.2 Situacion Actual

En la actualidad, RTVE dispone de una plataforma Integral de Gestion de Inmuebles y los servicios
correspondientes “GIDISA”, desplegada en 2017, que es utilizada por los distintos proveedores y por la
Direccidn de Infraestructuras y la Direccion Econémica de CRTVE

Dicha herramienta, ha permitido digitalizar, automatizar y optimizar todos los Procesos de Gestion de
Inmuebles, eliminado la gestién manual y permitiendo realizar todos los procesos de gestién de forma
telematica, siendo punto Unico de informacidn relativa a dichos procesos, consiguiendo:

e Mejora en la Gestion Patrimonial de RTVE y reduciendo los costes asociados.

e Gestion de Servicios y Mantenimientos asociado de manera eficaz.

e Optimizacidon del uso de los espacios de la organizacion.

e Gestidn de cualquier tipo de documentacién asociada a cualquier entidad del sistema.

e Informacién gréfica asociada a inmuebles e infraestructuras a la informacion alfanumérica del
sistema, ubicando la misma sobre planos de gestion.

e Herramientas de generacién de informes, notificaciéon de alarmas, y gestién de atributos
definibles por el usuario.

e Procedimientos de gestion sobre cualquier entidad del sistema.

Gestion Integral de Inmuebles y Servicios Asociados (GIDISA 22) — Pliego Técnico 5
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e Cuadros de mando para obtener informacidn agregada del sistema.

A continuacidn, se realiza una descripcidn somera de las funcionalidades existentes en la actualidad, que
estdn descritas mas ampliamente en las especificaciones técnicas requeridas.

e Inventario de Inmuebles e Infraestructura. Gestion de la informacidn basica relativa a Inmuebles e
Infraestructura de RTVE.

e Gestion Patrimonial. Gestiona toda la informacion juridico-patrimonial, asociada a los inmuebles de
la organizacion, asi como las diferentes operaciones vinculadas a la gestién del patrimonio.

e Gestion de Contratos. Gestion completa y automatizada de la diversidad de contratos relacionados
con los inmuebles de una organizacion.

e BPM (Business Process Management) de Inmuebles, Obras e Inversiones. Ha permitido crear,
ejecutar y controlar expedientes y procesos de trabajo de cualquier tipo relativos a inmuebles y
servicios, con el objetivo de gestionar, sistematizando la informacién, reduciendo errores e
identificando oportunidades de mejora.

e Cuadro de Mandos de Inmuebles, Servicios, Obras e Inversiones

e Sistema de Notificacidon de Alarmas del Sistema, permitiendo la generacion de avisos al usuario en
funcidn de eventos completamente configurables: vencimiento de contratos, drdenes de trabajo
que lleven retraso, etc.

e Gestion Documental. Ha permitido la gestion y administracidn en Unico punto toda la informacién
de ambito documental que se genera dentro de la aplicacidn, estableciéndose politicas de seguridad
para el acceso de dicha documentacion.

e Generador de Informes. Ha permitido la explotacion de la informacién asociada de todos los
modulos de forma detallada y sencilla.

e Gestion de Mantenimiento Correctivo. Catdlogo de solicitudes de mantenimiento correctivo para
poder organizar las peticiones, dirigidos a RTVE, por inmueble.

e Gestion de Mantenimiento Preventivo. Desde la vertiente preventiva y normativa, ha permitido
elaborara planes de mantenimiento y las gamas, ejecutandose en intervalos predeterminados, de
acuerdo con las recomendaciones del fabricante, las condiciones operacionales, la normativa legal
y la historia de incidencias de los activos, considerandose los siguientes requerimientos:

e APP Orden de Trabajo. Ha permitido gestionar mediante dispositivo movil, al personal
correspondiente, los 6rdenes de trabajo de cualquier tipo de servicios gestionado por la herramienta,
con el objetivo de poder acceder, actualizar y completar las 6rdenes asignadas desde el dispositivo.

e Gestion de Inventario de Instalaciones. Gestiona la ubicacidn y tipologia de las diversas instalaciones
de RTVE, de forma que sirva de base para la gestién del mantenimiento de las mismas.

e BPM Gestion de Mantenimiento y Servicios. Control y automatizaciéon definiéndose flujos de

trabajo, normalmente con la orientacién de definir circuitos de aprobacidn a seguir.

Gestion Integral de Inmuebles y Servicios Asociados (GIDISA 22) — Pliego Técnico 6
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e Gestion de Servicios. Gestidn de las solicitudes de servicio, asi como las 6rdenes de trabajo asociadas
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a los inmuebles u operaciones, que, junto con los médulos de Canal de Solicitudes de Servicios y Canal
de Proveedores, ha permitido automatizar y establecer un Unico canal de comunicacién entre los
Usuarios /solicitantes del servicio, Patrimonio y proveedores prestadores del servicio.
e Canal de Solicitud de Mantenimiento Correctivo y de Servicios. Canal de comunicaciéon para enviar,
controlar y realizar el seguimiento de las solicitudes de servicios y mantenimiento por parte de los
usuarios solicitantes
e Canal de Proveedores. Canal de comunicacidon con los proveedores externos a la organizacion,
accediendo los proveedores al sistema para gestionar las tareas asignadas.,
¢ Gestion de Espacios. Permitira un exhaustivo andlisis de las superficies que componen los inmuebles
de la organizacidn, identificando las diferentes zonas, superficies, usos y adscripciones a determinadas
areas
e Gestion de Ocupacidn de Puestos de Trabajo y Personas. Anilisis de la superficie identificando los
ocupantes a nivel de puestos de trabajo y personas que, junto con la integracidon con el médulo de
Gestion de Espacios, permitira una gestion detallada.
e Gestion Econdmica de Espacios y Repercusiones. Valor econdmico en funcién de la superficie
ocupada o de GESTION en los inmuebles por parte de las diferentes organizaciones y areas de las
mismas, permitiendo asi controlar qué parte del valor del inmueble es susceptible de incurrir en valor
de imputacidn por cada una de las dreas de la organizacion.
e Gestion de Inventario de Mobiliario. Clasifica, gestiona y localiza agilmente cualquier tipologia de
elementos de su inventario (mobiliario, instalacidn no técnica, equipamiento ofimatico, obras de arte,
vehiculos, y cualquier otro que sea necesario).
e BPM de Espacios. Automatiza y controla los procesos relativos a la gestion del espacio.
e Cuadro de Mandos de Espacios. Procesos de Bl (Business Intelligence), aplicados permitiendo
explotar los datos recogidos en el sistema a través de informacidn analitica relativa a la gestion de los
espacios

A titulo ilustrativo, los principales indicadores de actividad durante el afio 2021 de la plataforma han sido

los siguientes:

Indicador Actividad 2021

;
2
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Incidencias 11.226
Ordenes de Trabajo 36.355

Accesos Activos Diciembre -2021

Usuarios Internos (solicitantes) 8.063
Usuarios Internos (gestores) 75
Usuarios Externos 294

Usuarios Totales 8.432
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2 Especificaciones técnicas del servicio

El objetivo de este expediente es la contratacién de un sistema que permita la Gestion integral de los
Inmuebles, asi como los servicios asociados en RTVE, permitiendo ser un punto Unico de informacion
relativa a dichos procesos.

El sistema se concibe como un servicio llave en mano, por lo que resulta imprescindible que la solucién
propuesta disponga de todas las funcionalidades requeridas desde el primer momento, sin necesidad de
desarrollos a medida (exceptuando pequefias adaptaciones que puedan requerirse).

Deberdn incluirse todos los servicios que sean necesarios, para la puesta en marcha de la solucién completa,
asi como su implantaciéon, mantenimiento, administracion y soporte a usuarios, durante todo el periodo de
vigencia del contrato y su posible prérroga.

El adjudicatario debera prestar el servicio de soporte y mantenimiento a la Corporacidon RTVE y a los
proveedores correspondientes sobre la plataforma puesta a disposicién de los mismos durante el plazo de
duracion del contrato, a partir del momento de la puesta en marcha de dicha plataforma.

El servicio se prestara, por tanto, desde las instalaciones del proveedor en modo “nube” en la modalidad
Saa$ (“software as a service” y pago por uso), sin que RTVE tenga que disponer de ninguna infraestructura
informdtica en sus instalaciones, ejecutdandose la aplicacidon en las dependencias del proveedor y en sus
propias plataformas.

El licitador detallard en su propuesta todos los mddulos y funcionalidades existentes en la aplicacién
ofertada. RTVE tendrd acceso a dichas funcionalidades, independientemente de si estan reflejadas en estas
especificaciones.

Se debera poder ajustar la parametrizacion durante toda la vida del contrato de acuerdo a los cambios de
operativa interna o procesos segln se vayan produciendo.

El licitador indicara en su oferta técnica las posibilidades de implantar mejoras al estandar de la aplicacion
propuesta por RTVE y la ampliacion de funcionalidades, indicando cualquier limitacion al respecto.

En los siguientes puntos se describen los requerimientos minimos que debera cumplir el sistema.

2.1 Requerimientos funcionales

Las funcionalidades minimas que habra de cumplir el sistema son las detalladas a continuacion.

En caso de que la solucion ofertada disponga de otras funcionalidades adicionales sin coste para RTVE, el

licitador las describird en su propuesta.

En caso de existir otras funcionalidades afiadidas con coste adicional, se describiran las mismas haciendo
constar esta circunstancia, y se incluira el coste unitario en la propuesta econdmica para el caso de que RTVE
las requiera en el futuro como ampliacidn del contrato.

Gestion Integral de Inmuebles y Servicios Asociados (GIDISA 22) — Pliego Técnico 9
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La solucidn requerida debera permitir la gestidn integral de los inmuebles y sus servicios correspondientes,
permitiendo ser un punto de encuentro e intercambio de informacion entre la empresa contratante (RTVE)

y las empresas contratistas (proveedores)

A continuacion, se reflejan las funcionalidades minimas que debe cumplir el sistema. Estas funcionalidades
se han dividido en distintos apartados. El proveedor en su propuesta detallard todos los mddulos y
funcionalidades existentes en la aplicacién ofertada.

El incumplimiento de alguna de las funcionalidades requeridas como minimas, serd razon para excluir la

propuesta, si asi lo determina RTVE.

2.1.1 Inventario de Inmuebles e Infraestructuras.

Gestionara la informacion basica relativa a los inmuebles e infraestructura de RTVE (datos generales,
caracteristicas técnicas, datos constructivos, sub-espacios, localizacion, etc.). Siendo este mddulo base para
el resto de los mddulos que componen la solucidn y requiriéndose las siguientes caracteristicas o

funcionalidades:

e Gestion del inventario ateniéndose al menos a las siguientes tipologias de espacios:
- Inmuebles (edificios de oficinas, edificios técnicos, parcelas, etc.)
- Instalaciones (naves, torres de comunicaciones, climatizacién, etc.)
- Elementos de Urbanizacion (aceras, vallas, etc.)
e Agrupacion en complejos, sedes o Centros de trabajo de los inmuebles, permitiendo la herramienta
niveles de agrupacion.
e Desglose de los inmuebles y edificio por las plantas que lo componen, asi como clasificacién de los
espacios que integran las plantas atendiendo a la siguiente tipologia:
- Tipo de espacio, denominacion, referencia
- Direccién principal
- Accesos
- Datos constructivos
- Localizacién geografica (coordenadas UTM)
- Usos del espacio
e Adscripcidon del espacio, estructura organizativa y centros de coste (definidos en el organigrama de
RTVE).
e Inventario de personas, de tal forma que se recojan los datos personales (nombre y apellidos, NIF,
email, nimero de teléfono, etc.). Las personas estaran ubicadas en los complejos, sedes e inmuebles
y vinculados al organigrama.
e Enlace con Google Maps a partir de la ubicacién geografica del inmueble.

e Posibilidad de definicién de atributos especificos o “Nuevos campos” por parte del usuario.
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2.1.2 Gestion Patrimonial

Deberd permitir generar y mantener actualizada, de manera sencilla y automatizada, toda la informacién
juridico-patrimonial relativa a los inmuebles de la organizacidon, abarcando todas necesidades vy
particularidades que surgen a la hora de administrar las propiedades, documentos juridicos, derechos,

obligaciones, y cualquier otro que sea necesario.

e C(lasificara los diferentes inmuebles a gestionar.

e Ofrecerd un registro de toda la informacion patrimonial asociada a una propiedad.

e Controlard todo el histdrico de consultas, cambios y modificaciones que ha ido teniendo la
propiedad.

e Tendrd enlace con un GIS (Sistema de Informacion Geografica) externo.

e Dispondrd de un enlace con la web del catastro.

e Integracion con el Sistema de Notificacidn de Alarmas

e Vinculacién con otros mdédulos

- Mboddulo de Gestion Documental. Se podrdn almacenar en el sistema los documentos
correspondientes a contratos, escrituras, datos catastrales, asi como cualquier tipologia
de documento patrimonial.

- Mboddulo de Procesos de Gestion Patrimonial. Se podran gestionar casos de uso mas
complejos (Segregaciones, Agrupaciones, Afectaciones, Desafectaciones, etc.).

- Moddulo BPM (Worflows o Expedientes de Gestién Patrimonial). Se podran gestionar
expedientes patrimoniales de diversa tipologia (adquisicion de los inmuebles, cesiones,
uso compartido, etc.).

- Maddulo de Contratos. Se podran vincular diferentes tipologias de contrato (Suministros,
Seguros, etc.) a una propiedad.

- Moddulo de Contratos de Arrendamiento. Se podra vincular directamente a los derechos

u obligaciones de alquiler.

2.1.3 Gestion de Contratos
Permitira llevar a cabo una gestién completa y automatizada de la diversidad de contratos relacionados con

los inmuebles de una organizacidn (suministros, arrendamiento, y cualquier otro que sea necesario)

e Permitira gestionar las diversas tipologias de contratos: Genéricos, Suministro,
Arrendamiento, Mantenimiento, Servicio, Medio Ambiente, Seguros y Vigilancia.

e Gestion de contratos actuales, pasados y futuros.

e Permitira un nivel de clasificacion mas detallado para las diversas tipologias de contrato
segln la naturaleza econdmica de los mismos (consumo de gas, consumo de agua, gastos de

alquiler, y cualquier otro que sea necesario).
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e Diferenciara entre contratos de compra o de venta desde el punto de vista de la organizacién.
e Dispondrd de atributos especificos para las diversas tipologias de contratos.
e En los contratos de suministro, se podrd indicar valores relativos a la compaiia
suministradora, tarificacién, y cualquier otro que sea necesario.
e Los contratos se compondran al menos de una serie de conceptos, en los que se indicara
para cada uno de ellos:
- El periodo de vigencia del concepto.
- Lanaturaleza econémica del mismo.
- Elimporte econdmico del concepto.
- La periodicidad del importe econémico.
- Siesprorrogable.
- Datos relativos a la forma de pago.
- Fechas con su alarma asociada: fecha préxima actualizacion, fecha final obligacién,
fecha préxima proérroga.
e Asimismo, dispondrd de un proceso automatizado de revision de precios para los conceptos
de los contratos.
e Sera necesario la integracion con SAP.
e Vinculacién con otros modulos
- Mboébdulo de Gestién Patrimonial se podran asociar los contratos de Derechos y
Propiedades.
- Con el Modulo de Gestién de Zonificacion de Espacios, se podrd indicar qué zonas del
inmueble se ven afectadas por un contrato.
- Moddulo de Gestion Documental, se podra asociar los documentos correspondientes a
los contratos a la ficha de los mismos.
- Encombinacién con el Mddulo de Notificaciéon de Alarmas se obtienen las notificaciones

relativas a plazos de vigencia del contrato, renovacidn, cancelacidn, etc.

2.1.4 Sistema de Notificacion de Alarmas
La Herramienta permitira la configuracién y generacién de avisos al usuario en funcidn de eventos

completamente configurables: vencimiento de contratos, 6rdenes de trabajo que lleven retraso, etc.

e El sistema permitird desde la propia lista de notificacion de alarmas, realizar las acciones
pertinentes sobre la propia tarea alarma, pudiendo: Consultar, Modificar, Anular y Cerrar.

e Las alarmas permitirdn el envio de correo asociado.

e Gestion de acceso a las alarmas por perfil de usuario.

e  Gestion de acceso a las alarmas por origen de proveedor, interno o externo.
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2.1.5 Gestion Documental

El mddulo de Gestion Documental sera el responsable de gestionar y administrar toda la informacion de
ambito documental que se genera dentro de la aplicacién. De esta forma, la documentacién estara
organizada y disponible digitalmente en un solo medio y con una Unica via de entrada para todos los usuarios
del sistema. Se podrdan establecer politicas de seguridad y restricciones de acceso (por ejemplo, por tipologia

de documento: técnico, juridico, etc.).

e Principales aspectos de este médulo:

- Base de datos Unica y Unica via de entrada para todo el sistema.

- Restricciones de acceso en funcion del perfil y/o tipo de documento.

- Almacenara todo tipo de documentos, permitiendo asociar documentos a cualquier
entidad del sistema, no siendo univoca la relacién.

- Control del versionado de la documentacién, permitiendo multiples clasificaciones
de tipo de documentos.

- Acceso desde cualquier modulo del Sistema.

- ElSistema permitira la integracidon con otros gestores documentales existentes en el
mercado.

- Podra gestionar el almacenamiento de diferentes formatos de documentos: planos,
fotos, PDF, MS-Word, MS-Excel, etc.

- Almacenamiento del Propio documento en la Base de Datos.

- Gestion multifichero por version de documento, con utilidades de carga y descarga
de los mismos.

- Identificacién en combinaciéon con el Mddulo de Atributos Libre, de los campos
asociados a los tipos de documentos

- ldentificacidn Grafica de los elementos con documentos asociados.

- ldentificacidn de los documentos asociados a cualquier en vista de arbol.

2.1.6 Generador de Informes
Permitira la explotacion de la informacion mediante informes detallados y precisos sobre criterios concretos,

con posibilidad de filtrar la informacion y exportar a distintos formatos (Excel, puf, etc.).

El mddulo generador de informes tendrd definidos, para los diferentes médulos que componen la solucion,
un conjunto de informes y/o consultas, permitiendo la extraccion de informacidn Gtil cargada en el sistema

de forma répida y sencilla:
e Ejecucidén de los informes predefinidos por el sistema.

e (lasificaciéon de los informes estandar y los propios del usuario, de forma que aparezca

ordenados en los menus desplegables.
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- Debera permitir trabajar con diferentes tipos de informes:
- Informes que generen salidas en formato Excel con Graficos y tablas dindmicas.
- Informes Crystal Reports que generan salidas en formato pdf, xls o doc.
- Informes que devuelven el resultado en formato CSV.
- Informes tipo Grafico, generando la informacién con representacion gréfica.
- Visualizaciéon de los informes por pantalla, imprimirlo o generarlo en formatos compatibles
con herramientas ofimaticas (Word, Excel o Acrobat Reader).
- Envio de los informes mediante FTP.
- Ejecucién de informes en procesos de Fondo.
- Posibilidad de combinar los filtros en las pantallas de tipo lista y exportar a directamente a
Excel la informacidn visualizada.
2.1.7 Procesos de Carga Masiva
La herramienta permitira ejecutar procesos de carga masiva de informacién sobre cualquier entidad del
sistema a partir de archivos MS Excel, siendo requeridos procesos de carga por defecto que se podran

modificar o crear de nuevo. Los procesos de carga masiva existentes seran al menos:

- Alta/baja/modificacién de objetos de inventario (objetos y zonas)

- Alta/baja/modificacién de objetos de inventario con atributos libres (objetos y zonas)
- Alta de inmuebles

- Alta de plan de mantenimiento (gamas y tareas)

- Alta de zonas

- Actualizacién de catalogos de inventario

- Actualizacion de contratos

2.1.8 Atributos Libres

La herramienta permitird parametrizar nuevos atributos vinculados a cualquier entidad, pudiendo
complementar las fichas de datos con aquellos campos especificos que responden a necesidades
concretas de RTVE:

- Creacion de nuevos atributos asociados a cualquier entidad del sistema, por lo tanto,
aplicable a todos los médulos del sistema, pudiéndose definir caracteristicas del mismo
“requerido, valor por defecto”, etc.

- Esta funcionalidad, no requerirda programacidon, siendo los nuevos campos
parametrizables por parte del usuario avanzado

- Los tipos basicos de campos serdn al menos: Booleanos, Numérico, Fecha, Texto,

Imagen pudiéndose definir las caracteristicas de cada campo.
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2.1.9 Administracion del Sistema, Seguridad y Auditoria

Este mddulo permitira configurar y parametrizar los diferentes aspectos del sistema para adaptarlo a los
requisitos de RTVE, definiendo los perfiles de usuario, restricciones de los datos que puede ver o modificar
cada uno, auditoria total de acceso al sistema, registro de informacién histérica y establecimiento de las

medidas de seguridad necesarias, requiriéndose al menos las siguientes funcionalidades:

e Definicidn de cada perfil de los usuarios que accederan a la aplicacién. Cada uno de estos perfiles
permitiran el acceso en modo consulta o modificacién de cada una de las funcionalidades del
sistema.

e Restriccidn de acceso a datos alfanuméricos, documentales, graficos, geograficos, etc.

e Control de autentificacidon de los usuarios (almacenamiento de passwords encriptados).

e Mecanismos para la parametrizacién de los permisos asociados:

- Roles de accidn (asociados a botones, entradas del mend, etc.). Roles de restriccion
de visibilidad de la informacion.
- Acciones (Alta, Baja fisica, Modificacidon, Baja Légica, Consulta, Lista, Asociar,
Desasociar, No estandar).
- Reglas
* Visualizacién: restringen el acceso de visibilidad a un conjunto de datos
mediante condiciones.
* Parametrizacidén: restringen el acceso de visibilidad a algun dato o ejecucién
de algun caso de uso.
* Actualizacién: restringen el acceso de modificacién a unos datos concretos,
el usuario podra verlos, pero no podrd modificarlo.
- Grupos de Usuarios: Visibilidad, Gestores, BPM, etc.
- Parametrizacion de las Entidades permitidas: Documentos, Flujos, GIS, Anotaciones,
Atributos, Fotografias, etc.
e Auditoria
- Histdricos de Cambios
- Histdrico de Alarmas
- Histdrico de correos enviados
- Histdrico de Procesos ejecutados en segundo plano

e Acceso al log del Servidor de Aplicaciones.

e Parametrizacion de las plantillas de mensajes de correo.

e Configuracion de los procesos ejecutados en segundo plano.

e Gestion multi-idioma, permitiendo la modificacién de las etiquetas desde la aplicacién y la
traduccidn de datos.

Parametrizacién de los procesos de carga masiva a partir de documentos XLS.
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2.1.10 Gestion de Mantenimiento Correctivo
Tendrd la capacidad de establecer un catdlogo de solicitudes de mantenimiento correctivo para poder

organizar las peticiones, dirigidos a RTVE, por inmueble, considerdndose los siguientes requerimientos:

e Permitira definir para cada una de las tipologias de solicitudes de mantenimiento correctivo el
workflow asociado, es decir, se podra definir para cada tipologia de incidencia:
- Reglas de acceso por parte del solicitante
- Sinecesita una autorizacién de Mantenimiento y Servicios.
- Sigenera automaticamente una orden de trabajo correctiva.
- Si envia una notificacién mediante e-mail.
- Sise envia algun tipo de aviso o alerta por canal distinto de email.

Ill

- Sies necesario identificar el “origen” del solicitante.
e Disponibilidad para conocer exactamente el estado en que se encuentra cada una de las
solicitudes de mantenimiento correctivo de sus clientes internos.
e El sistema notificara aquellas situaciones en las que se puede producir un incumplimiento del
servicio de mantenimiento correctivo.
e Permitira definir reglas de acceso para gestionar las solicitudes de mantenimiento correctivo
(gestor global, para un conjunto de espacios, para un conjunto de espacios y servicios, etc.).
e Permitirda cambiar los datos de una solicitud de mantenimiento correctivo (solicitante,
destinatario del servicio, centros de coste, etc.) antes de ser aprobada.
e Realizada la solicitud, se podra priorizar, pasard a ser estudiada, ejecutada, finalizada y cerrada,
o anulada si se cree oportuno.
e Tendrala capacidad de reabrir una solicitud finalizada a causa de una disconformidad del usuario
solicitante al recepcionarla.
e Deberd disponer de un registro de disconformidades y se podra evaluar la calidad del servicio
ofrecido.
e Elsistema ofrecera el coste total de cualquier solicitud de correctivo.
e Se podran asignar pedidos o facturas de proveedores a las solicitudes de usuario.
e Gestion de partes de trabajo de correctivo asociados a dichas solicitudes
- Un gestor deberd poder abrir una o mas drdenes de trabajo para un conjunto de
solicitudes, que se enviardn manual o automaticamente al proveedor correspondiente.
- Una vez finalizados los trabajos, la informacién relacionada podra ser introducida
directamente por el técnico que lleve a cabo la orden de trabajo.
- Unasolicitud se dara por finalizada una vez se hayan cerrado todas las 6rdenes de trabajo
abiertas que tenga asociadas. Posteriormente, el usuario solicitante tendrd el plazo de

unos dias para mostrar su conformidad sobre el resultado de la ejecucion de su solicitud.
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- Se puede asignar el tiempo de los recursos, repuestos utilizados y su coste, cualquier tipo

de material o maquinaria utilizado y su coste.

- Proporciona informacion actualizada sobre los problemas mas recurrentes, asi como el

tiempo medio de respuesta en las solicitudes, para poder establecer criterios de

actuacién y control.

- Permitirad generar y gestionar 6rdenes de trabajo correctivas detallando como minimo:

El motivo de la incidencia.

La prioridad de la misma.

Las tareas que se deben realizar.

Las fechas previstas en la que se debe ejecutar y las reales en que se ha
ejecutado, asi como los costes previstos y reales.

El objeto de inventario dafiado.

Los operarios que han realizado el trabajo.

Los materiales consumidos.

El contrato de mantenimiento asociado.

El proveedor interno o externo que realiza el trabajo.

Las facturas vinculadas a la orden de trabajo.

e Deberd permitir realizar las gestiones pertinentes a los propios gestores del sistema, asi como a

los proveedores.

e Facilitara la activacién de alarmas para las acciones pendientes.

e Permitira la vinculacidn grafica con las instalaciones y disponer de una base documental de

planos de los edificios con las instalaciones que este contiene.

e Desde un elemento de inventario, el sistema tendra la capacidad de situar dicho elemento en su

plano de instalaciones.

e Debe permitir consultar el mantenimiento realizado en base a diversos criterios: Inventarios,

familias y catalogos de instalaciones, equipos concretos, inmuebles, proveedores, y cualquier

otro requerido.

2.1.11 Gestion de Mantenimiento Preventivo

Estd orientado a gestionar el mantenimiento de sus activos (inmuebles e instalaciones) de manera eficaz,

desde su vertiente preventiva y normativa, incluyendo la elaboracién del plan de mantenimiento y las gamas,

ejecutandose en intervalos predeterminados, de acuerdo con las recomendaciones del fabricante, las

condiciones operacionales, la normativa legal y la historia de incidencias de los activos, considerandose los

siguientes requerimientos:

e Deberd ser capaz de planificar, programar y estandarizar las gamas de mantenimiento tanto:

- Vinculadas a Espacios (tanto a Inmuebles como a Zonas).

- Asociadas al Inventario de Instalaciones.
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e Debe permitir conocer y establecer criterios de coste y niveles de prestacién en los contratos de
mantenimiento.

e Facilitara la activacién de alarmas para las acciones pendientes.

e Permitira la vinculacion grafica con las instalaciones y disponer de una base documental de
planos de los edificios con las instalaciones que este contiene.

e Permitira realizar la gestién de manera integrada con Proveedores.

e Gestion de partes de trabajo:

- Permitira la generacion automatizada de érdenes de trabajo en base a la planificacién del
mantenimiento preventivo. El sistema dispondrd de herramientas para gestionar los
calendarios laborales (festividades).

- Permitird consulta de las 6rdenes de trabajo pendientes de realizar en tiempo real, asi como
conocer exactamente el estado en que se encuentra cada una de las érdenes de trabajo
generadas.

- Debera permitir la posibilidad de finalizacién de las 6rdenes de trabajo e introduccién de las
horas realizadas por los operarios y/o consumibles necesarios en cada uno de ellos.

- Optimizard la gestion de los almacenes y el control de stock de todos los recursos vinculados
a mantenimiento y servicios generales de la organizacion.

e Posibilitard la imputacion de las érdenes de trabajo y la facturacién de acuerdo con los campos
relativos a la valoracién econémica de las mismas.

e Permitira la consulta del mantenimiento realizado en base a diversos criterios: familias y
catdlogos de instalaciones, equipos concretos, inmuebles, proveedores, y cualquier otro que sea
necesario.

e Posibilitara trazabilidad de la informacion relativa a la prevencion de riesgos laborales.

e Permitira establecer las gamas que permiten definir el catalogo fundamental del mantenimiento
preventivo, asi como el conjunto de operaciones de mantenimiento tipo (nivel genérico).

e Proporcionara utilidades para poder duplicar gamas, propagar cambios de gamas,
asociar/desasociar gamas de elementos, de forma que se pueda optimizar la gestion y duplicar
los trabajos sin necesidad de rehacer las tareas administrativas.

e Tanto las érdenes de trabajo como los avisos de incidencias, deberan poder estar asociadas tanto
a los elementos de inventario, a los espacios, como a la estructura de la organizacion.

e El sistema deberd disponer de un proceso que generara de forma automatica o supervisada las
ordenes de trabajo, que se ejecutan de forma planificada y que estaran concebidas como un
conjunto de funciones a realizar por un proveedor (empresa mantenedora, o personal propio)
en un periodo determinado.

e Normalmente, una orden de trabajo agrupara varias operaciones a realizar sobre diferentes

equipos. Esta agrupacidn sera realizada por el proceso de generacidn de érdenes de trabajo.
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Deberan existir una serie de criterios por los cuales, se agruparan varias operaciones de
mantenimiento en una misma orden de trabajo, con el objetivo de minimizar el volumen de
ordenes de trabajo.

El sistema permitira, ademas, la carga automatizada de planes de mantenimiento, incluyendo
gamas, operaciones y objetos de inventario. Las operaciones se crearan teniendo en cuenta el
contrato indicado en el proceso.

También, se podran configurar alarmas de tareas u érdenes de trabajo preventivo pendientes

2.1.12 APP Orden de Trabajo (OT)

Permitird gestionar mediante dispositivo moévil, al personal correspondiente, los érdenes de trabajo de

cualquier tipo de servicios gestionado por la herramienta, con el objetivo de poder acceder, actualizar y

completar las drdenes asignadas desde el dispositivo.

Funcionalidades APP OT

Permitird a los gestores y técnicos gestionar Ordenes de trabajo desde su dispositivo
movil

Funcionamiento Off-line

Imagen corporativa: Logos e informacion de contacto

Notificaciones PUSH

Subida de k automaticamente: todas las pendientes y automaticamente
Disponible para Android y iPhone

Integrada con ADFS y SAMLv2

Imputacién diaria de horas por parte de los técnicos en la OT

Registro de materiales

Informar inventario de equipos relacionado con la OT

Cdédigo QR para identificar activos

Busqueda de OTs por QR del equipo

Diferentes criterios de visualizacidn de la informacién

Permitird adjuntar y consultar todo tipo de documentacion

Permitirad adjuntar fotografias
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2.1.13 Gestidn de Inventario de Instalaciones
Proporcionar la solucién para gestionar la ubicacidon y tipologia de las diversas instalaciones de RTVE, de

forma que sirva de base para la gestiéon del mantenimiento de las mismas.

Las funcionalidades requeridas son las mismas que el médulo de Inventario de Mobiliario, con la restriccion
de que se pueden inventariar Unicamente los elementos o mdquina que vengan relacionadas en el inventario

de instalaciones.

Acceso a la informacién de inventario en modo jerarquico, mostrando la jerarquia de inmuebles y a

continuacion la jerarquia de las familiar y catalogos, de las instalaciones.

2.1.14 BPM Gestion de Mantenimiento y Servicios
Gestionara la automatizacién y control de los procesos relativos a la gestién de su mantenimiento y servicios,
normalmente con la orientacién de definir circuitos de aprobacidon a seguir (por ejemplo, aprobacion de una

solicitud de servicio por parte de varios agentes).

e En todo caso la funcionalidad del médulo es la misma que la del Médulo BPM (Workflows o
Expedientes), acotandola a complementar la funcionalidad de los mddulos del area de
Mantenimiento y /o Servicios Generales (de apoyo corporativos)

e Vinculacién con otros modulos:

- Integracion con el Moddulo de Mantenimiento Preventivo, para asociar circuitos de
aprobacion a los programas de mantenimiento.
- Integracion con el Médulo de Gestién de Mantenimiento Correctivo, para asociar circuitos

de aprobacidn a las peticiones realizadas de mantenimiento correctivo.

2.1.15 Gestion de Servicios

Permitira gestionar las solicitudes de servicio, asi como las drdenes de trabajo asociadas a los inmuebles u
operaciones, que, junto con los médulos de Canal de Solicitudes de Servicios y Canal de Proveedores,
permitird automatizar y establecer un Unico canal de comunicacidn entre los Usuarios /solicitantes del
servicio, Patrimonio y proveedores prestadores del servicio.

- Capacidad de establecer un catalogo de servicios para poder organizar las peticiones, por

inmueble y servicios.
- Numero ilimitado de servicios a gestionar.
- Gestion de solicitudes de Servicio
- Definicidn para cada uno de los servicios el workflow asociado, contemplando al
menos para cada servicio las siguientes definiciones:
* Reglas de acceso por parte del solicitante

* Autorizacién de Mantenimiento y Servicios
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* Generacién automatica de la orden de trabajo
* Notificacién mediante e-mail
* Avisos mediante sistema de alertas

- Seguimiento del estado en que se encuentra cada una de las solicitudes.

- Integracion con el Sistema al Mddulo de Notificaciones y Alarmas, para
notificaciones de incumplimiento del servicio o cualquiera otra que se parametrice
en el sistema.

- Definicion de reglas de acceso para gestionar las solicitudes (gestor global, para un
conjunto de espacios, para un conjunto de espacios y servicios, etc.).

- Posibilidad de cambiar los datos de una solicitud de servicios (solicitante,
destinatario del servicio, centros de coste, etc.) antes de ser aprobada.

- Restricciones segun perfil para la visibilidad de las solicitudes a partir de la estructura
de RTVE.

- Reasignacién de proveedor de servicio.

- Reapertura de la solicitud finalizada a causa de una disconformidad del usuario
solicitante al decepcionarla.

- Posibilidad de “conversacién” por aparicidon de incidencias en el proceso del servicio.

- Control del coste total de cualquier solicitud de servicio.

- Asignacion de pedido o de facturas de proveedores a las solicitudes.

- Gestion de lista de correos electrdnicos enviados asociados a la ficha de la solicitud.

- Gestion de partes de trabajo de servicio asociados a dichas solicitudes

- Apertura de una o mas érdenes de trabajo para un conjunto de solicitudes, con envio
manual o automdaticamente al proveedor correspondiente.

- Lainformacién relacionada con la solicitud, podra ser introducida directamente por
el técnico que lleve a cabo la orden de trabajo.

- Finalizacién de la solicitud una vez se hayan cerrado todas las 6rdenes de trabajo
abiertas que tenga asociadas.

- Conformidad del usuario sobre el resultado de la ejecucion de su solicitud.

- Asignacidn del tiempo de los recursos, repuestos utilizados y su coste, cualquier tipo
de material o maquinaria utilizado y su coste.

- Informacién actualizada sobre los problemas mas recurrentes, los solicitantes, los servicios
solicitados, los proveedores asignados, asi como el tiempo medio de respuesta en las
solicitudes, para poder establecer criterios de actuacién y control.

- Gestion del almacén de materiales del servicio permitiendo al proveedor crear materiales y
realizar entradas y salida de almacén.

- Vinculacién con otros modulos:
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- Integracion con el Médulo de Gestién de Contratos para poder gestionar los
contratos de servicios y de esta manera establecer los correspondientes
automatismos.

- Integracién con el Mddulo de Canal de Solicitudes de Servicios, para que los usuarios
puedan acceder a las peticiones de servicio en el sistema.

- Integracion con el Mddulo de Gestion Documental, el usuario podra adjuntar
documentos a las solicitudes u érdenes de trabajo.

- Integracion con el Mdédulo de BPM (Workflows o Expedientes) Mantenimiento y
Servicios se podran asociar circuitos de asignacion, aprobacidn o verificacion a las
solicitudes.

- Integracién con el Mddulo de Gestion de Inventario, se podrdn asociar las érdenes
de trabajo a los elementos de inventario relacionados.

- Integracion con el Médulo de Canal de Proveedores, el proveedor externo podra
conectarse al sistema y trabajar directamente con sus érdenes de trabajo asociadas.

- Integracion con el Mdodulo de ANS (Indicadores), se podran gestionar los acuerdos

de nivel se servicio sobre las peticiones y érdenes de trabajo de servicios.

2.1.16 ANS

El sistema, deberd permitir disponer del cuadro de indicadores asociados a los niveles de servicio,
considerando el concepto de nivel de criticidad como el mas significativo, que no el Unico, pudiendo
configurarse aquellos niveles que sean necesarios segun la prioridad de las érdenes de trabajo. Hay que
destacar que el origen de las drdenes de trabajo puede ser de mantenimiento preventivo o mantenimiento

correctivo. A modo de ejemplo, unos posibles niveles de criticidad serian los siguientes:

e Actuacién Programada.

e Impacto menor que no afecta a la reputacién de la organizacidn en el inmueble.

e Impacto que afecta al inmuebles o clientes, pero no paraliza la operativa normal.

e Impactos de salud, seguridad o los riesgos seguridad que afectan gravemente la
capacidad de la premisa de la organizacion para operar, pero no dejar de operar.

e Impacto de salud, seguridad o los riesgos de seguridad al publico, personal, clientes o

reputacién que hace que el inmueble quede totalmente inoperante y se pare el negocio.

Sera necesario contemplar la accidon de poder parar y reanudar la ejecucidon de una orden de
trabajo (por ejemplo, porque se esté pendiente de recepcidon de material de recambio) de forma
gue este aspecto se tenga en cuenta en el nivel de prestacidn del servicio y no penalizar cuando

no aplique.
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El tiempo de respuesta y de ejecucidn de peticiones sera distinto en funciéon de la tipologia de
espacios, el tipo de servicio, el proveedor, el espacio y el nivel de criticidad que se aplique en

cada caso.

2.1.17 Canal de Solicitud de Mantenimiento Correctivo
Canal de comunicacion para recibir, controlar y realizar el seguimiento de las solicitudes de mantenimiento

correctivo de los usuarios solicitantes de los inmuebles, gestionando:

- Permitir a los usuarios solicitantes realizar nuevas peticiones.
- Permitir realizar el seguimiento, asi como consultar el estado de las mismas.
- Permitir al gestor reasignar, modificar o cancelar la peticién.
- Permitir adicionalmente consultar las peticiones de su Departamento.
- La tipologia de peticiones que soporta este médulo son exclusivamente peticiones de
mantenimiento correctivo.
- Elusuario solicitante recibird mensajes y notificaciones en relacidn a los progresos realizados
en su peticién, asi como la peticidn de recepciéon (conformidad) de la misma.
- Los campos de identificacion de usuario, incluyendo su ubicacién, se conformaran de forma
automatica cuando éste se identifica en el sistema.
- Los campos de localizacion y caracteristicas del activo objeto del mantenimiento, se
conformardn de forma automatica cuando estén inventariadas en el sistema.
- Vinculacién con otros mddulos:
- Integracion con el Mddulo de Gestién de Mantenimiento Correctivo.
- Integracion con el Moddulo de Gestion Documental, permitiendo adjuntar

documentacion a las peticiones.

2.1.18 Canal de Solicitud de Servicios
Canal de comunicacidn para enviar, controlar y realizar el seguimiento de las solicitudes de servicios por parte

de los usuarios solicitantes, gestionando:

e Permitir a los usuarios solicitantes realizar nuevas peticiones.

e Permitir realizar el seguimiento de sus peticiones, asi como consultar el estado de las mismas.

e Permitir al gestor reasignar, modificar o cancelar la peticion.

e La tipologia de peticiones que soporta este médulo son de cualquier tipo menos peticiones de
mantenimiento correctivo.

e El usuario solicitante recibird mensajes y notificaciones en relacién a los progresos realizados en
su peticion, asi como la peticion de recepcidn (conformidad) de la misma.

e Loscampos de localizacion y caracteristicas del activo objeto del mantenimiento, se conformaran

de forma automatica cuando estén inventariadas en el sistema.
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e Permitir a los usuarios solicitantes realizar nuevas peticiones.
e Vinculacién con otros moédulos:
e Es necesario disponer del Médulo de Gestion de Servicios.
e Integracion con Moddulo de Gestion Documental, para adjuntar documentacidon a las

peticiones.

2.1.19 Canal de Proveedores
Este mddulo proporciona un canal de comunicacién con los proveedores externos de la organizacion, parala
ejecucién y control de las drdenes de trabajo asignadas, ya sean correctivas, preventivas o de servicios,

accediendo al Sistema los proveedores, para gestionar las tareas asignadas

e Las funcionalidades basicas requeridas son las que permiten a los proveedores recibir avisos de
las nuevas érdenes de trabajo, acceder a las mismas en el sistema, asi como informar del trabajo
realizado.

e Los proveedores también tienen la posibilidad de visualizar las érdenes de trabajo en modo
calendario y gestionarlas desde ahi.

e Los proveedores también tienen la posibilidad de introducir en el sistema la informacion
necesaria para que el gestor puedo llevar el control de cada de las actuaciones solicitadas.

e Cada proveedor sdlo visualizara las 6rdenes de trabajo que son de su competencia.

e Vinculacién con otros mddulos:

- Es necesario disponer de al menos uno de los siguientes médulos: Médulo de Gestidn de
Mantenimiento Correctivo, Mddulo de Gestién de Mantenimiento Preventivo y/o

Modulo de Gestidon de Servicios.

2.1.20 Gestion de Espacios

Permitird un exhaustivo anadlisis de las superficies que componen los inmuebles de la organizacion,
identificando las diferentes zonas, superficies, usos y adscripciones a determinadas dreas de la misma,
teniendo en cuenta el cumplimiento de los estdndares de Gestidn de Espacios definidos por la asociacién
BOMA, asi como en las normas UNE-EN 15221-1:2007 y UNE-EN 15221-2:2007 de AENOR, sobre Gestién de

Inmuebles y Servicios de Soporte, destacando las siguientes funcionales requeridas:

e Algoritmos de calculo que permitiran calcular en tiempo real la ocupacidn o adscripcion de un
inmueble, zona o puesto de trabajo en funcidon de multiples variables definidas durante la
implantacion de la herramienta.

e Permitird anexar fotografias periddicas sobre la ocupacién de los inmuebles (con una frecuencia

méxima diaria), de manera que el usuario pueda conocer los m? en sus diferentes niveles de
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medicion: por puestos de trabajo (libre y ocupado), por categoria laboral y departamentos, por
persona, por uso y tipo de zona, etc.

e Permitird dividir la planta de un inmueble en zonas (area dentro de un espacio/subespacio
(edificio/planta) destinada a un uso concreto).

e Gestidn de diversas tipologias de zonas.

e Permitira delimitar las superficies utiles de la planta.

e Permitira delimitar la superficie construida del inmueble.

e Permitira delimitar la superficie de gestidén del inmueble.

e Permitird asociar areas concretas a nivel de planta a un contrato (del tipo que sea).

e El Sistema permitird crear ratios para ser usados como indicadores de la gestién del espacio (por
ejemplo: superficie util / superficie construida, superficie de puestos de trabajo / superficie til,
superficie Gtil / puestos de trabajo, etc.). En la ficha del inmueble aparece el ratio de eficiencia
del espacio, el ratio de zonas comunes y el ratio de zonas comunes de parking.

e Procesos de calculo de ocupacién para las zonas Utiles y las zonas de contrato.

e Las zonas se pueden dar de alta de forma alfanumérica y permitir que el sistema las tome del
plano de CAD que el usuario le indique, iluminando la zona en un plano de gestion.

e Permitira calcular de forma automatica las areas correspondientes a los diversos tipos de zonas
de los planos, asi como su perimetro.

e Paralas zonas utiles, el sistema permite:

- Establecer el uso de las mismas: despacho, sala de reunién, recepcion, vestibulo, pasillo,
etc. El catalogo de usos de una zona es definible por el usuario.

e En funcidon del uso asociado a la zona, se establecera el criterio de repercusiéon de sus metros
asociados:

- Directa: indica que la zona podra imputarse directamente a un centro de coste.

- Comun edificio: se imputara proporcionalmente a la ocupacién del edificio.

- Comun planta: se imputara proporcionalmente a la ocupacion de la planta.

- Plaza aparcamiento: puede estar vinculada a una persona y/o a un centro de coste.

- Excluida: no se repercutiran sus metros.

e Vinculacidén con otros médulos:

- Integracién con Mddulo de Actualizacidn Grafica C/S, permitiendo dar de alta las zonas
de forma automatizada del plano de CAD que se indique, calculando de forma
automatica las dreas correspondientes a los diversos tipos de zonas de los planos, asi
como su perimetro.

- Integracién con el Médulo de Gestién de Inventario para el acceso al inventario de

objetos por zona.
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2.1.21 Gestion de Inventario de Mobiliario

Capacidad de clasificar, gestionar y localizar agilmente cualquier tipologia de elementos de su

inventario (mobiliario, instalacion no técnica, equipamiento ofimatico, obras de arte, vehiculos, y

cualquier otro que sea necesario), permitiendo:

e Ubicacion o atribucién de los elementos que componen el espacio (desde mobiliario e

instalaciones fijas, hasta equipamiento).

A nivel de inmueble o planta.
A nivel de zona.
A nivel de puesto de trabajo.

A nivel de posicién organizativo o actividad

e Permitira la clasificacién de los elementos del inventario por:

Familias (primer nivel de clasificacién mediante una jerarquia configurable por el
usuario).

Catalogos (segundo nivel de clasificacion, permitiendo definir los catalogos
pertinentes por marca, modelo, y cualquier otro que sea necesario).

Asociandolos a centros de coste.

Permitird clasificar el elemento de inventario por dependencia fisica de otro

elemento en la instalacién (sub-objetos).

e Permitira realizar el seguimiento del ciclo de vida del elemento de inventario: fecha de

compra, coste, amortizacién, afios de vida, y cualquier otro que sea necesario. Y podrd avisar

de la necesidad de reemplazo del elemento.

e Dispondrd de campos para especificar informacidon exhaustiva del elemento inventariado,

como son:

Localizacion (espacio, zona, zona de terreno, puesto de trabajo)

Adscripcién, asociacidén a una persona concreta, posicién organizativa o actividad
Cédigo de barras, nimero de serie.

Estado de conservacion.

Fabricante, marca, modelo, instalador, suministrador, servicio técnico,
caracteristicas técnicas, manual de emergencia.

Intervenciones de reparacion efectuadas.

Condiciones de la garantia, fecha de inicio y fin de la misma.

Datos contables: unidades, coste unitario, IVA, valor de reposicién, y cualquier otro
gue sea necesario.

Espacios a los que da servicio el elemento.

e Se podran complementar aquellos atributos especificos que requieran ciertos tipos de

elementos de inventario.

Gestion Integral de Inmuebles y Servicios Asociados (GIDISA 22) — Pliego Técnico 26



(8]

CORPORACION DE RADIO Y TELEVISION ESPANOLA S.A., S.M.E.

Se podran establecer tantas familias como se crean necesarias, asi como dentro de cada
familia tantas subfamilias como se considere oportuno.
Como resultado del establecimiento de familias, se obtendra un arbol o estructura jerarquica
gue nos dara el criterio de catalogacion utilizado a posteriori para realizar los inventarios y
catalogar el mobiliario, las instalaciones o cualquier otro activo que tenga la organizacién.
Localizaciéon de los elementos sobre la informacidn grafica y el traslado de elementos desde
el propio plano de gestion.
El Sistema permitird una Gestién de traslados de elementos del inventario incluida la
apertura de peticion del servicio hasta la imputacion de valor a la nueva asignacion si fuese
necesario.
Acceso al inventario en modo jerdrquico: de inmueble, de familias, catdlogos
- Integracion con el Mddulo de Gestion Documental para la asociacion de
documentacion a los catdlogos y elementos de inventario.
- Integracion con:
=  Gestién de Mantenimiento Preventivo: al dar de alta objetos pueden
heredar las operaciones de mantenimiento definidas en él catdlogo de
operaciones de mantenimiento.
=  Gestién de Mantenimiento Correctivo y Gestidn de Servicios: Vinculacién de

las 6rdenes de trabajo al elemento en cuestidn.

2.1.22 BPM de Espacios-Inmuebles-Obras e Inversiones

Espacios. Proporcionard automatizacién y control de los procesos relativos a la gestion del
espacio. La funcionalidad del médulo es la misma que la del Mdédulo BPM (Workflows o
Expedientes), acotandola a complementar la funcionalidad de los mddulos del area de

gestidn del espacio:

- Gestion de zonificacion de espacios.

- Gestion de inventario de mobiliario.

Inmuebles — Obras e Inversiones. Permitira crear, ejecutar y controlar expedientes y
procesos de trabajo de cualquier tipo relativos a inmuebles y servicios, con el objetivo de
gestionar, sistematizar informacion, reducir errores e identificar oportunidades de mejora.
Permitird asociar un expediente a cualquier entidad del sistema (inmuebles, edificios,
contratos, derechos, personas, espacios de trabajo, y cualquier otro que sea necesario),

contempldandose las siguientes caracteristicas:
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- Definicién de Flujos:

o

o

o

Permitird definir plantillas de flujos admitiendo definir fases, tareas, su
origen y finalizacién, sus atributos libres y su documentacién
relacionada. Se podrd definir cualquier tipo de flujo con un nimero
ilimitado de tareas.

Podrd agrupar tareas en fases o etapas.

Permitira diferentes tipos de tareas: Informacion, Decisién y Accion.

- Ejecucion de Flujos

o

o

Capacidad de poder lanzar un flujo creandolo desde cero.

Tendrd la capacidad de poder lanzar un flujo creandolo a partir de un
patrén/plantilla.

Estard integrado con la agenda: se notifica a los usuarios de las tareas
que tienen pendientes y pueden acceder a ellas desde la misma
agenda.

Se podra asociar un flujo a cualquier entidad del sistema.

Permitira asignar un plazo o fechas a cada tarea y configurar avisos
cuando los plazos vayan a expirar o se vayan a cumplir las fechas
previstas.

Dispondra de fechas de ejecucion reales, que podran ser comparadas
con las previstas.

Tendra la posibilidad de asociar uno o varios flujos relacionados.
Tendra la capacidad de consulta de todas las tareas por las que ha
pasado un flujo, fechas, documentos, datos y usuarios que hayan
intervenido.

Tendra la capacidad de consulta de las posibles tareas por la que
debera pasar el flujo.

El sistema contara con el registro de quién, cuando y porqué realiza
cualquier accidn, incluida la consulta de informacion.

Gestidn de Flujos de Trabajo, basados en un conjunto de tareas y
configurables por el usuario.

Gestidn de Circuitos de Aprobacién. Son una variante de flujo de

trabajo, que se emplea en diversos procesos.
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- Plantillas de Flujos incorporadas

o Licencias. Expedientes recogidos dentro del contrato marco de
aposentamiento

o Gestion de Medidas preventivas plataforma Prevencién

o Expedientes recogidos dentro del contrato marco de aposentamiento

o Asistencia técnica independiente. Redaccién proyecto, elaboracion
informe, etc

o Expediente que cuya CSS no queda amparada por el contrato marco
y/o que requieran Direccidn facultativa

o Expedientes que requieres redaccion de proyecto de forma previa a la
licitacidon, por parte de técnicos externos a RTVE

o Bajainmueble

o Altainmueble por Alquiler o Cesién

2.1.23 Actualizacién Grafica

Una de las funcionalidades basicas e imprescindibles serd la integracién de la informacion grafica (planos)
con la informacién alfanumérica (base de datos). Esta integracidn permitira al usuario trabajar directamente
sobre los planos, de forma que cualquier cambio o modificacidn que se realice en los mismos, quede reflejado

en la base de datos convirtiéndose, asi, en informacién analizable. Las funcionalidades minimas requeridas:

e Integracion con planos CAD sobre los que se ubica el inventario, los puestos de trabajo, las
personas y las diversas tipologias de zona. Desde el entorno grafico podremos consultar y
modificar la informacion de la base de datos.

e Reconocimiento y gestidn de las capas de informacion importadas desde un dibujo CAD.

e Uso de latecnologia GIS sobre planos CAD, de manera que asegura una integridad total entre
la informacion grafica y alfanumérica.

e Realizar calculos espaciales, permitiendo reconocer superposiciones de elementos,
distancias, analitica de datos espaciales, etc.

e Registro de datos graficos en base de datos en formato estdndar, que puede ser interpretado
por otros sistemas de GIS.

e Facilitar las operaciones de desplazamiento grafico de elementos sobre los planos, por lo que
cualquier desplazamiento grafico de elementos de inventario y/o puestos de trabajo implica
una actualizacién alfanumérica de forma automatica.

e Permite ejecutar consultas graficas y configurar diferentes planos, segun la informacion que
se desea mostrar (instalaciones, puestos de trabajo, zonas, etc.)

e Permite trabajar a varios usuarios simultdneamente sobre un mismo plano. Cada

departamento, o incluso un proveedor, podrd actualizar la parte del plano que le
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corresponda y la modificacidon sea reconocida por el resto de usuarios con privilegios de
acceso a esa informacion. El sistema controla el acceso concurrente al mismo elemento,
evitando que dos personas puedan mover o modificar a la vez el mismo elemento.

e Muiltiples capas de informacidn en la misma zona (areas, mobiliario, instalaciones, personas)

e Laaplicacién se integra con el LDAP del cliente

e Funcionalidades sobre los planos requeridas:

- Traslados de puestos de trabajo y mobiliario.

- Dibujar y dar de alta puestos de trabajo, personas, instalaciones y/o elementos de
mobiliario.

- Acceder a las operaciones de mantenimiento sobre instalaciones.

- Acceder a los documentos asociados a cualquier entidad grafica.

- Sincronizacién con AutoCAD, asegurando la vinculacién entre ambos formatos.

e Visualizacidn sobre los planos CAD entidades alfanuméricas de la base de datos (zonas de
diversa tipologia, puestos de trabajo, personas, elementos de inventario, etc.).

e Proporcionar, de forma rdpida y sencilla, informacidon de superficies de las zonas dutiles,
construidas, de gestion y de contrato.

e Localizacidn en el plano de las diversas tipologias de zonas.

e Localizacién en el plano de los elementos de inventario, puestos de trabajo y personas,
ubicandolos en las diversas zonas correspondientes a los inmuebles y correspondientes
plantas.

e Acceso a los planos contenidos en el gestor documental.

e Permite que mas de un usuario esté consultando a la vez el mismo plano.

e Ejecutar consultas graficas dinamicamente sobre los planos de gestion, de manera que
obtenemos informes visuales del estado de la organizacion.

o Permite definir nuevas consultas en funcién de las necesidades del usuario.

e Consultas graficas predefinidas en el Sistema.

- Tipos de zona: comun, de trabajo, de servicios, de aparcamiento, de instalaciones.

- Tipos de uso de las zonas: despacho, aseo, pasillo, sala reuniones, etc.

- Superficies de las zonas.

- Puestos de trabajo libres.

- Mostrar las zonas mayores o menores de una determinada superficie.

- Representar sobre el plano los nombres y nimeros de teléfono de los puestos de
trabajo.

- Pintar los diferentes centros de coste y/o organizacién que contiene el espacio y su
distribucidn.

- Superficie media de los puestos de trabajo.

- Pintar los centros de coste asociados a los puestos de trabajo.

- Pintar las referencias de los puestos de trabajo.
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Pintar las referencias de los elementos de inventario.

e Integracion con:

Médulo de Gestidn de Zonificaciéon de Espacios, ya que la gestion grafica esta
orientada a trabajar sobre zonas.

Mddulo de Gestion Documental para almacenar los planos CAD.

Médulo de Gestidon de Ocupacién de Puestos de Trabajo y Personas, se podrdn
representar dichos elementos sobre el plano.

Moddulo de Gestidn de Inventario, ya sea de mobiliario o instalaciones, se podrdn

representar graficamente dichos elementos de inventario.

e Para este fin, el mddulo de consulta grafica Cliente/Servidor parte con una serie de consultas

graficas predefinidas (mas de 40) referentes sobre todo a gestion de espacios. Algunos

ejemplos de consultas que se pueden realizar son:

Tipos de zona: comun, de trabajo, de servicios, de aparcamiento, de instalaciones.
Tipos de uso de las zonas: despacho, aseo, pasillo, sala reuniones, etc.

Superficies de las zonas.

Puestos de trabajo libres.

Mostrar las zonas mayores o menores de una determinada superficie.

Representar sobre el plano los nombres y nimeros de teléfono de los puestos de

trabajo.

e Pintar los diferentes centros de coste o departamentos que contiene el espacio y su

distribucion.

e Superficie media de los puestos de trabajo.

e Pintar los centros de coste asociados a los puestos de trabajo.

e Pintar las referencias de los puestos de trabajo.

e Pintar las referencias de los elementos de inventario

2.1.24 Consulta Grafica Web

El mddulo de consulta gréfica web permite visualizar y consultar, de forma interactiva y agil mediante el

navegador, la informacidén grafica de los planos relativos a los inmuebles, siendo necesario cubrir al menos

las siguientes funcionalidades:

e Consulta, desde plano y en tiempo real, de informacidn referente a zonas, personas, puestos de

trabajo e inventario.

e Localizacion de zonas, personas, puestos de trabajo e inventario sobre planos.

e Acceso rapido a los planos, contenidos en el gestor DOCUMENTAL, a través del navegador web.

e Acceso agil la informacion alfanumérica de los elementos representados sobre el plano vy

actualizacion de todos sus datos.

e Procesos de Impresién o exportar a archivo de imagen el plano visualizado
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e Vinculacion con otros médulos:

2.1.25 Funcionalidades incorporadas y requeridas

e Modificaciones masivas en las operaciones ante el cambio de proveedor.
e BPM de Proyectos, obras, traslados, etc. de Inmuebles y Operaciones
- Anadir Icono bola verde en tareas en estado pendiente
- Afadir campo texto para direcciones de emails como destinatarios de las tareas del BPM
- Gestion de las tareas pendientes en los procesos del flujo
- Anadir filtro por flujo en la solapa de “flujos” para la entidad Solicitud
- Permitir seleccién multiple de registro al asociar entidades a un flujo
- Configuracidn de la plantilla de mail de tarea para BMP. Permite modificar el formato y
contenido de un correo electrénico enviado desde el médulo BPM
- Poder crear un equipo de trabajo a nivel de flujo y que dicho equipo aparezca en los
informes.
- Anivel de tareas del flujo: reducir el nUmero de pestanas a las imprescindibles.
- Crear mecanismo para garantizar que las solicitudes y los flujos asociados se cierren a la
vez o al menos que tengamos conocimiento de las diferencias.

e Implementacidon del protocolo FTPS cifrado en los interfaces de ficheros.

e Mejoras puntuales en diferentes pantallas para facilitar el uso de la aplicaciéon: cargay
visualizacidon de documentacién, notificaciones por email cuando cambian las OT (érdenes de
trabajo), etc.

e Afadir filtro en la lista de documentos

e (Crear una nueva autorizacién para que informe automdaticamente un filtro

e Crear una nueva alarma que notifique cuando una OT de traslado esta Parada

e Mostrar en el drbol de documentos la fecha del documento en lugar de la fecha de creacién del
documento.

) Solicitudes de compra/devolucidon de material de almacén

e Botdn registro de propiedades en la pantalla de fincas registrales

. Posibilidad de filtrado de documentos.

e  Recibe emails de notificacién de ciertas alarmas que se disparan cuando ocurren cambios de
estado en las OTs, en las solicitudes.

e Permitir que ciertos usuarios puedan subir documentos de un tamafio mayor

e  Autorizacidn para poder modificar la fecha de realizacion de una tarea del flujo cuando ya se ha
gestionado.

e  Poder determinar si una gama concreta genera la siguiente OT correspondiente automaticamente
o no al finalizar la anterior.

e Poder determinar si una gama generara la siguiente OT a partir de la periodicidad y o a partir de la
fecha de finalizacion real de la actual

e Afadir el filtro Comunidad Autédnoma en la lista de operaciones

e Informe PDF con los datos completos de los edificios segun plantilla de Rtve.
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e Wsdel Portal: Afadir el precio en los materiales en el caso de compra de materiales en la
solicitud, mediante WS
e Ws del Portal: Modificacidn de la ficha de solicitud para incluir caso de uso de modificacion
material que abra un formulario para permitir modificar el precio unitario y la cantidad. La
cantidad solamente se podra modificar en el caso que “tipo de movimiento de almacén” =
“Entrada-Compra”.
e Enlainterface fichero de personas de HCM - Se aiade la referencia a zona de la persona,
. Lista de solicitudes con refresco automatico
e Modificaciones y mejoras en OT (6rdenes de trabajo)
- Campos nuevos en OTS, cierres, almacén y registro propiedad
- Afadir un nuevo campo centro de coste en la OT
- Afadir persona solicitante y observaciones en la lista de OTs
- Anadir el nimero de OT en el histérico de movimiento de almacén
- Proceso planificado de cierre masivo de OTs programadas
- Botdn para cerrar las OTs seleccionadas en bloque
- Ampliacién de la consulta de documentacion desde las OTs
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3 Cargay Migracion de Datos e Interfaces

3.1 Cargay Migracion de Datos
El proveedor sera responsable de la carga inicial de datos necesarios para la puesta en marcha del
sistema:

e Seranecesario detallar en la oferta tanto los datos maestros a cargar para el arranque del sistema
como el método propuesto de carga. También se indicara cualquier limitacidon o exclusién al
respecto.

e Elproveedor realizard la carga de cualquier dato que pueda ser necesario para el funcionamiento
correcto del sistema y las bases de datos.

e RTVE proporcionara toda la informacidén necesaria que solicite el proveedor, en el formato en el
que se disponga.

e Los procesos de conversién y carga automatica de los datos previamente descargados de otros
sistemas, necesarios para la implantacion del nuevo sistema, deben estar contemplados en el
proyecto.

e Las cantidades de objetos indicadas en los siguientes apartados son orientativas, pudiendo
variar en el momento de la implantacion segun las circunstancias, sin que esto pueda suponer

incremento de costes para RTVE.

Inmuebles 1.246
284
380
582

Contratos 1.125

o

Activos 54.895
Activo SAP 51.045
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Instalaciones(Cerrajeria, Climatizacion,
Elevadores, Electricidad, etc)

Servicios
(Fotocopiadoras,Higienizacion,etc)

Documentos por Vinculacion

Equipo/Instalacion

Finca Catastral

Finca Registral
Solicitudes

Configuracion del Sistema

Proveedores

Documentos por Vinculacion

Equipo/Instalacion
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55.179
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1.145
1.273

499
249
3.901
406
41.166
4.605
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Finca Catastral 499

Incidencias y Peticiones de Servicio 47.451
Actuaciones PRL 276
Incidencias 27.755
Peticiones de Servicio 18.809
Proyectos/Obras/Traslados 611

Ordenes de Trabajo 114.601
Bajo demanda 46.399

Programadas 68.202

Personal 8.880
Usuarios Internos (Solicitantes) 8.500

Usuarios Internos (Gestores) 80

Usuarios Externo 300

Se incluird la carga de la Estructura Organizativa de RTVE, adaptdandose en todo momento el proveedor a las

particularidades del de los Datos que dispone RTVE

Solicitudes por Ao

o1 | ot | aors 2020 | a0
66 62 29 11

Actuaciones PRL 10

Incidencias 1.007 7.493 7.076 5.446 6.519
Peticiones de Servicio 534 4,945 5.211 3.606 4.488
Proyectos /Obras/Traslados - 3 125 182 224

20 3.415 16.539 20.429 25.243
1.410 12.334 12.247 29.280 36.363

Programadas
Bajo demanda
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Otros datos a considerar:

e Tamafio total BBDD actual: 96Gb

e Tamanfo total Documentos actual: 69Gb

e Incremento aproximado de la BBDD en 2021: 5Gb

e Incremento aproximado de documentos en 2021: 19Gb

3.2 Requerimientos de licenciamiento y usuarios

Los perfiles de usuarios requerido de cada tipo son los siguientes:

El nimero de usuarios estimados que debera estar incluido en la propuesta sera el siguiente:

Tipo de usuario Funcionalidad Numero Usuarios estimados
Administrador del Con acceso a todo el sistema, configuracion de 10

Sistema datos maestros, etc.

Usuario normal Utilizacidn de las funcionalidades de usuario 500

(todos los perfiles) final.

Usuarios Internos Usuarios (empleados) solicitantes de servicios 8.500

El usuario normal tendra derecho universal de acceso a cualquiera de los mddulos del sistema sin
restriccion alguna. Serd RTVE quien determine, segun las necesidades, el rol asignado a cada usuarioy
a qué modulos y funcionalidades podra acceder. Para ello la herramienta permitird la definicién de

distintos perfiles de usuario de acuerdo a las necesidades funcionales de RTVE.

No existira ninguna otra limitacién en el uso del sistema, tal como tamafio de la base de datos, volumen
de datos, nimero de documentos, nimero de contratas, nimero de inmuebles, nimero de elementos

de cualquier tipo, etc. ni cualquier otro limite distinto del nimero de usuarios anteriormente indicado.

Dado que los usuarios seran asignados gradualmente segun avance el despliegue de la solucidn, solo se
facturaran los usuarios activos en Produccidn en el sistema en cada momento, segln vaya solicitdndolos
RTVE. No se facturardn los usuarios de pruebas. Para ello el proveedor indicara en su oferta econdmica

el coste unitario anual por cada usuario para RTVE.
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RTVE determinard, segun las necesidades, el rol asignado a cada usuario y a qué médulos y funcionalidades
podra acceder.

Solo se computaran como usuarios los que se encuentren activos en el sistema en cada momento,
permaneciendo como bloqueados los usuarios antiguos que ya no utilicen el sistema.

Durante la implantacion, deberan implementarse los siguientes roles especificos:

e Perfiles de Administrador del Sistema
e Perfil de Gestores administrativos
e Perfiles de Proveedor

Se dispondra de un usuario auditor con acceso a todas las funcionalidades de la plataforma solo en modo
consulta, pero sin posibilidad de modificar ningtn dato, siendo el nimero de usuarios 4.

No existird ninguna otra limitacién en el uso del sistema, tal como tamafo de la base de datos, volumen de
datos, almacenamiento, o nimero de elementos de cualquier tipo o documentos, ni cualquier otro limite
distinto del niUmero de usuarios anteriormente indicado.

3.3 Requerimientos de puesto de usuario
Se deberdn cumplir los siguientes requerimientos para la aplicacion:

o La aplicacién estara disefiada para ser utilizable mediante una interfaz 100% Web, compatible con
los principales navegadores: Edge, Chrome, FireFox y otros.

e La aplicacion sera accesible desde diferentes dispositivos como ordenadores personales (Windows,
MAC), méviles o tabletas (Android / 10s), tanto para consulta como para edicion.

Para ello la aplicacién deberd ser “responsive”, es decir que identificara el dispositivo desde el que el
usuario se esta conectando y ofrecera el interfaz adecuado para ese dispositivo.

e Para el caso de que el rendimiento se vea afectado por la configuracion del puesto de trabajo, el
licitador indicard en su oferta la configuracion recomendada para obtener los tiempos de respuesta
adecuados y colaborara en todo lo necesario la resolucion de cualquier anomalia en el rendimiento
del sistema.

e Todo el interfaz de usuario serd en espafiol de Espanfia.
e El acceso al sistema se podra realizar desde cualquier punto con conexidn a Internet.

e Se utilizara el protocolo seguro https.
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Acceso desde Dispositivos moviles

Todos los usuarios (segun los mddulos a los que se les dé acceso por su perfil) podran utilizar las

funcionalidades que ofrezca la aplicacién en movilidad desde dispositivos como Teléfono mdvil y Tablet,

mediante APP, sin que esto suponga ningun coste adicional. El proveedor detallara en su oferta las

funcionalidades que dispone el producto mediante APP mdvil.

En caso de que durante toda la duracién del contrato el proveedor disponga de nuevas funcionalidades

maviles sobre los médulos contratados, estas también podrdn ser utilizadas por los usuarios de RTVE sin

coste adicional.

3.4 Requerimientos de Plataforma

Dado que lo que se requiere es un servicio cloud llave en mano (Software as a Service), ubicado en las

dependienticas del adjudicatario, sera responsabilidad del adjudicatario disponer de todos los medios

necesarios para ejecutar el servicio en las condiciones requeridas.

La plataforma podra ser compartida con otros clientes, siempre que se garantice que la informacién de RTVE

sea almacenada en un entorno seguro e independiente de otros clientes.

La plataforma habrd de cumplir los siguientes requisitos:

Estard adecuadamente dimensionada para el servicio, segun la volumetria y usuarios requeridos.
Incluird todos los componentes necesarios: Hardware, Software de base, Licencias, BBDD,
Comunicaciones y cualquier otro elemento.

Incorporar sistemas de seguridad para prevenir intrusiones y fugas de informacién y otros tipos de
ciberataques.

Acceso seguro desde cualquier punto con conexidn a Internet mediante protocolo seguro https. El
adjudicatario correrd con los gastos correspondientes a las comunicaciones desde/hacia su
plataforma

Disponibilidad del Sistema 24x7.

El tiempo maximo de respuesta para cualquier consulta o actualizacién desde el puesto de trabajo
serd inferior a 5 segundos, a excepcidn de la ejecucion de consultas o informes complejos o la carga
de documentos pesados de hasta 1MB que no podran tardar mas de 30 segundos.
Almacenamiento. El sistema dispondra de la capacidad de almacenamiento necesario para su
funcionamiento durante toda la duracion del contrato, seglin las volumetrias indicadas y las
necesidades de la propia herramienta.

Alta disponibilidad ante fallos.

Copias de respaldo periddicas.

Podra realizarse una exportacion de la documentacion almacenada cuando RTVE lo solicite.
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e El licitador indicard en su oferta la ubicacion exacta (ciudad, calle y nimero) de los datos de RTVE.
Estos datos no podran moverse de ubicacidn sin el consentimiento expreso de RTVE, ni transferirse
a terceros.

3.5 Integracion con otros sistemas

Estas integraciones se realizaran mediante la implementacion de servicios web para la comunicacién entre
sistemas u otros protocolos.

e SAPFI

El proveedor sera el responsable de desarrollo e integracion de las interfases correspondientes con
el Sistema Corporativo SAP de RTVE,

o Interface de salida desde SAP a GIDISA con los proveedores dados de alta en SAP:

o Proceso de actualizacion de Activos y Areas inventariados, provenientes de SAP,
salvaguardando en todo momento los atributos propios del Sistema que no proceden de
SAP.

o Interface de salida desde SAP a FAMA con los pedidos dados de alta en SAP y que en la
cabecera del pedido contenga la tipologia de pedido FAMA.

e Inventario/Catalogos.

Se incluirdn cargas periddicas, por determinar la periodicidad en la implantacién del Sistema, el

inventario/Catalogo que determine RTVE.

e SAP HCM

El proveedor sera el responsable de desarrollo e integracion de las interfases correspondientes con
el Sistema Corporativo SAP de RTVE

o Gestidn de validacidn de la estructura organizativa con sus centros de costes asociados

o Personal de RTVE, asi como toda la informacidn asociada al puesto y a la persona

Dicha informacidn se gestionara mediante cargas periddicas del sistema SAP HCM, por determinar
la periodicidad, y salvaguardando en todo momento los atributos propios del Sistema que no
procedan de SAP HCM.

e Portal de Solicitudes de Mantenimiento y Servicios Generales

El proveedor sera responsable de la Integracion con el Sistema de Gestién de Formularios de
Mantenimiento y Servicios Generales, sobre el que se realizan las peticiones correspondientes,
identificdAndose la siguiente informacion
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- Servicios ofrecidos GIDISA

o Alta de Solicitud: permitira al Portal crear una solicitud de servicios en el Sistema

o Consulta de Solicitudes: permitira al Portal consultar las solicitudes registradas en el
Sistema. Se permitird consultar por varios criterios

o Consulta de Espacios/inmuebles: Permitird consultar los inmuebles/espacios vy
subespacios (plantas).

o Consulta de Zonas: permitira consultar las zonas de un espacio (salas, despachos, etc.)

- Servicios ofrecidos por el Portal de RTVE:

o Crear Notificacidn: Este servicio permitird a GIDISA notificar al Portal ciertos mensajes referentes a
los cambios de estado de las solicitudes. El Portal podra notificar al usuario mediante el canal que

estime oportuno: sistema de notificaciones de RTVE, correos electrénicos, etc.

3.6 Requerimientos de Control de Accesos

El sistema garantizara la confidencialidad de los datos mediante el acceso con usuario y contrasefa. Debera
incluir:

e Permisos y Roles. Los permisos se podran gestionar a nivel de usuario y/o roles. Dichos perfiles y
roles podran definirse, de tal forma que se pueda limitar el acceso a la distintos mddulos, pantallas
o elementos. El licitador describird en su oferta las funcionalidades y flexibilidad al respecto.

e Registro de actividad. La solucidén incorporard mecanismos de registro y auditoria de actividad de
los usuarios, de forma que pueda determinarse cuando se ha conectado un usuario y qué usuario
ha realizado una accidn sobre el sistema.

e Gestidon de usuarios y contraseiia. El licitador detallara en su oferta los procedimientos y
herramientas que se utilizaran para el alta, baja y modificacién de usuarios, sin requerir la
intervencién de RTVE.

e Cambios de Contraseiia. Se proporcionaran las herramientas y soporte necesario para resolver
cualquier incidencia de olvido o pérdida de contrasefia por parte de los usuarios, por un medio
fiable que garantice en todo momento la identidad del peticionario del cambio (email, SMS, etc.),
llevandose un registro de dicha peticion.

La aplicacién dispondra de procedimientos de caducidad periddica de contrasenas, caducidad de
la contrasefia a los X dias del ultimo login, Obligacién de actualizar la contrasefia en el siguiente
login, etc

e Gestidn usuarios externos de proveedores. La plataforma permitira la gestion de usuarios de
los distintos proveedores que vayan a utilizarla.
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e Integracion con SCIM

El licitador incluirda en su oferta la posibilidad de integracién con sistemas de Gestién de
Identidades y Directorio Activo y en concreto mediante el protocolo SCIM descrito a continuacidn.

La aplicacién cumplira con el estandar SCIM (System for Cross-domain Identity Management) en
su version 2.0, con el fin de facilitar la gestidn de los usuarios y grupos de permisos y otros objetos
de la aplicaciéon, que haga posible dicha integracion.

La especificacidn del estandar 2.0 esta publicada en: http://www.simplecloud.info/

Para la gestion de recursos, SCIM provee una APl REST con un variado pero sencillo juego de
operaciones que soportan desde el parcheo de un atributo concreto en un usuario hasta
actualizaciones masivas.

La aplicacidn se integrara con el conector SCIM del gestor de identidades de RTVE (Identity
Manager), previo desarrollo, por parte del adjudicatario (Aplicacidon Propia), de un Web Service
SCIM que permita realizar las operaciones de gestidon sobre cuentas de usuario y grupos del
modelo de seguridad de la aplicacién mediante las llamadas del estandar SCIM 2.0, como se
muestra en el siguiente grafico:

Identity
Manager

SCIM Client

1

SCIM Server

Lectura

Aplicacidn
Propia

En caso de no disponerse de este interfaz actualmente, el licitador indicard en su oferta el plazo
previsto de disponibilidad.

e Integracion con SAML

El licitador incluird en su oferta la posibilidad de integracion con el estandar SAML 2.0 para los
procesos de autenticacion, Single Sign-On y federacidn de identidad.

La especificacidon de estandar se encuentra en publicada en:
https://www.oasis-open.org/standards#tsamliv2.0

Se incluird la Federacion de Identidades contra un Identity Provider (IdP) proporcionado por RTVE.
Por tanto, el licitador implementara en su solucidn el rol de Servicie Provider (SP) de SAML2, con
los perfiles Web Browser Single Sing On y Single Logout.

En caso de no disponerse de este interfaz actualmente, el licitador indicara en su oferta el plazo
previsto de disponibilidad.
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3.7 Esquema general del Servicio

Se requerira por el licitador un esquema general del Servicio lo mds detallado posible
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4 Implantacion y soporte

En este apartado se detallan todas las tareas necesarias para la correcta implantacion del sistema y su
posterior administracién y soporte durante toda la duracién del contrato. Estas tareas son parte esencial del
objeto de esta contratacién y serdn descrita con el mayor detalle en las ofertas presentadas

4.1 Implantacion del sistema

El adjudicatario serd responsable de todo el proceso de implantacion del sistema durante la fase de transicién
de entrada.

El proceso de Implantacién serd gradual, proponiendo el licitador el plan de implantacidn y fases, en el que
se contemplen al menos los siguientes apartados:

o Instalacion, configuracidn y parametrizacidn. Incluira todas las tareas necesarias para la puesta en
marcha del sistema, tales como:

- Instalacién, configuracidn y parametrizacién de elementos hardware y software.
- Adaptaciones de los mddulos de la solucién a los requisitos de RTVE.
- Parametrizacién y configuracion de todos los componentes del sistema.
- Disefo de elementos graficos necesarios en las distintas pantallas, iconos, Textos y
cualquier otro elemento necesario.
- Integraciones con los sistemas de RTVE.
- Puesta en marcha de comunicaciones.
- Cualquier otra tarea necesaria.
e Alta de usuarios, incluira el alta de los usuarios y definicidon y creacion inicial de perfiles de usuarios,
tanto de los gestores de RTVE como de las empresas proveedoras, datos maestros, empresas, etc.

e Formacion de usuarios. Se incluird la formacién a usuarios finales, administradores y proveedores
de RTVE segun describe en el apartado correspondiente.

e Soporte a pruebas de aceptacion. El licitador presentara un plan de pruebas de aceptacién que serdn
ejecutadas por él mismo y después por RTVE antes de la puesta en produccion.

El adjudicatario proporcionara soporte in-situ a RTVE en la ejecucién de dichas pruebas.

e Carga de Datos. El adjudicatario sera responsable de la carga inicial y migracion de datos del sistema
actual necesarios para la puesta en marcha del sistema.

e Interfases: El adjudicatario sera responsable del desarrollo y adecuacion necesario en su plataforma
para la integracion con los Sistemas de RTVE y su puesta en produccién, cuyo andlisis y desarrollo se
realizan durante el periodo de implantacién del servicio.

e Puesta en produccion Una vez finalizadas las pruebas de aceptacidn, se realizard la puesta en
produccién, y siempre que no existan incidencias relevantes a criterio de RTVE, se considerara
iniciado el servicio y comenzara la utilizacién del sistema por parte de los usuarios.

Se definird un Plan de Corte que establezca todas las actividades a realizar para el paso del sistema
actual al nuevo sistema con el menor impacto posible para el servicio.
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Las tareas que afecten a la disponibilidad del sistema actual, se realizaran en los horarios que menos afecten

al servicio, pudiendo incluir noches y fines de semana si RTVE lo requiere.

4.2 Cargay Migracion de Datos

El adjudicatario serd responsable de la carga inicial de datos necesaria para la puesta en marcha del sistema:

Serd necesario detallar en la oferta tanto los datos maestros a cargar para el arranque del sistema
como el método propuesto de carga.

Los procesos de conversidn y carga automatica de los datos del sistema actual o de otros sistemas
necesarios para la implantacion del nuevo sistema estaran contemplados en el proyecto.

El adjudicatario realizard la carga de cualquier dato que pueda ser necesario para el
funcionamiento correcto del sistema y las bases de datos.

RTVE proporcionara toda la informaciéon necesaria y que solicite el adjudicatario, en el formato en
el que se disponga.

El adjudicatario cargara en el sistema toda la informacién y documentos almacenadas en la
plataforma actual, incluyendo la carga de forma segura de toda la informacién necesaria y
requerida para la puesta en funcionamiento del Sistema

4.3 Formacion

Durante el proyecto se transferira a RTVE la informacién necesaria sobre las funcionalidades del nuevo

sistema y las herramientas y tecnologias utilizadas.

El licitador proporcionara a RTVE un plan de formacién que garantice el conocimiento y manejo de las

soluciones desarrolladas e implantadas en el contexto del presente pliego para su adecuada utilizacién.

Se presentara un Plan de Formacidn que constara de los siguientes apartados:

Objetivos de formacion: teniendo en cuenta los perfiles identificados y las necesidades de
formacion, se identificaran los objetivos a alcanzar por el proceso formativo. Para ello, previamente
serd necesario llevar a cabo un analisis de impacto, para conocer qué funciones van a cambiary lo
que supondra el cambio para cada usuario.

Disefio y contenido de los cursos: donde se describe el contenido de formacién teniendo en cuenta
el nimero de personas a formar, materiales medios necesarios para su realizacién.

Calendario de formacién: se determinaran las fechas idéneas para la formaciéon de cada grupo
identificado por el perfil, teniendo en cuenta las fechas en las cuales comenzard a operar con la
nueva aplicacidn. Se incluira la formacidn a usuarios, asi como al personal técnico que designe RTVE
para la supervisidn y soporte del servicio.

El Licitador debera presentar un plan de formacion inicial a la comunidad de proveedores de
RTVE, asi como aquellos que se incorporen a la plataforma durante el periodo de vigencia del

Gestion Integral de Inmuebles y Servicios Asociados (GIDISA 22) — Pliego Técnico 45



(8]

» CORPORACION DE RADIO Y TELEVISION ESPANOLA S.A., S.M.E.

contrato. Dicha formacién no supondra ningtn coste a RTVE ni a los proveedores. Las fechas y
lugares de celebracion de las jornadas formativas serdn acordadas con el adjudicatario.

Tipo Duracion Num. Asistentes Localizacion Modelo
estimados
Usuario Al menos una duracién de Los que se requiera Madrid - Presencial
Administrador 5 dias. RTVE
Técnico Al menos una duracién de Los que se requiera Madrid - Presencial
Informatico 5 dias. RTVE
Usuario Gestor Al menos una duracién de 7.000 Madrid - Presencial
3 dias. RTVE
Contratas Al menos una duracién de Todos los usuarios Madrid - OnlLine
5 horas RTVE

El proveedor proporcionara a los usuarios de RTVE la formacion que garanticen el conocimiento y manejo de
las soluciones desarrolladas e implantadas en el contexto del presente pliego para su adecuada utilizacion.

Esta formacidn se realizard in-situ en las dependencias de RTVE.

Sera responsabilidad del adjudicatario realizar la formacién a las Contratas que en la actualidad tienen un
servicio con RTVE, asi como aquellas que se incorporen al sistema durante el periodo de vigencia del contrato
de este expediente. Dicha formacion no supondra ningun coste a RTVE ni a las contratas.
La formacién incluira, entre otros aspectos:

- Arquitectura y médulos del sistema

- Supervision de interfases

- Funcionalidades y uso del sistema

- Practicas asistidas de los usuarios

- etc.

También se proporcionard la formacion necesaria para el personal del CAU de RTVE en lo relativo a:

- Configuracién del puesto de trabajo.
- Resolucién de incidencias comunes del puesto (configuracién de navegadores, etc)

- Procedimiento y herramientas de escalado de incidentes.

El adjudicatario proporcionara el material necesario al alumno para el correcto seguimiento de la formacién
y el estudio posterior.

Las fechas y lugares de celebracion de las jornadas formativas serdn acordadas con el adjudicatario.
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La formacién sera fundamentalmente practica, orientada al aprendizaje en el manejo del sistema por los

diferentes perfiles de usuarios, y apoyada por la documentacidon de formacién necesaria y ejercicios

practicos.

Con cargo a los servicios variables, cuando las circunstancias lo requieran, se podran volver a realizar cursos

de formacidn a peticién de RTVE.

Plan de Comunicacion

Se incluird la preparacién del material necesario para el Plan de Comunicacién y divulgacion del Proyecto

para darlo a conocer entre los empleados de RTVE y los proveedores antes de la puesta en produccion,

incluyendo, presentaciones, material promocional, etc.

El licitador detallarad en su oferta los detalles del plan de comunicacidon y promocidn propuesto.

4.4 Soporte a usuarios

Una vez puesto en produccién el sistema, el adjudicatario prestard el soporte necesario a los usuarios finales

durante toda la duracién del contrato:

Soporte a usuarios in-situ en las dependencias de RTVE durante 1 mes, a partir de la aceptacién
provisional y puesta en produccién. Se estima que este soporte sera llevado a cabo por un recurso
a tiempo completo con capacidad y experiencia suficiente para resolver las dudas e incidencias
que vayan surgiendo.

Posteriormente comenzard el soporte remoto durante toda la vida del contrato, en el que se
dispondrd de un servicio de soporte telefonico ilimitado a la resolucién de incidencias y consultas.

El proveedor habra de resolver cualquier incidencia o error, incluidas las relativas a la carga de
datos, funcionamiento, parametrizacion, rendimiento, etc.

El soporte sera siempre en castellano. El horario de cobertura serd 24x7 para incidencias criticas
y 8x5 para el resto. Las tipologias de incidencias se estableceran segun las severidades indicadas
en el apartado ANS.

El licitador detallara en su oferta los canales de soporte que ofrece: email, teléfono, chat u otros.

Soporte directo a los Proveedores

Se dispondra de un soporte directo para los usuarios externos de los distintos proveedores,
mediante el cual el adjudicatario resolvera todas las incidencias y dudas en el uso de la
plataforma de estos usuarios sin intervencion de RTVE.

También se incluird un servicio de soporte a la integracion para los proveedores de RTVE,
entregdndose a cada proveedor una Guia de Integracion de proveedores con la plataforma
donde se definiran claramente los posibles escenarios de integracion por tipo de proveedor en
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sus diferentes tipos de interacciones con la solucion. Se incluird un servicio de atencidn
telefénica para cualquier duda o consulta que los proveedores o las empresas desarrolladoras
puedan tener durante su integracién con la solucidn.

Dado que lo que se desea es contratar un servicio “llave en mano”, el proveedor dispondrd de una ventanilla
Unica para la recepcion de incidencias con el servicio, siendo necesario que los recursos asignados a este
servicio estén suficientemente capacitados para gestionar de forma inmediata y eficiente cualquier
incidencia relacionada en el menor tiempo posible.

De igual forma se definiran los procedimientos necesarios para realizar consultas telefénicas al servicio
técnico del adjudicatario para cualquier necesidad de informacion de RTVE o peticiones de soporte
relacionadas con el sistema.

El adjudicatario proporcionard una herramienta para la gestion de las incidencias y el seguimiento de la
resolucidn de las mismas y presentara mensualmente un informe con la relacién de incidencias recibidas y
sus tiempos de resolucion en base a los datos de dicha herramienta.

No existird limitacion alguna en el numero de llamadas o peticiones de soporte que puedan realizar los
usuarios en relacién con la utilizacidn del sistema o para comunicar incidencias durante toda la duracién del
contrato.

4.5 Mantenimiento y Administracion

Dado que se requiere un servicio llave en mano, con la plataforma propiedad del adjudicatario y en sus
propias dependencias, éste, realizara todas las tareas de mantenimiento y administracion del sistema y sus
distintos componentes, tales como:

e Mantenimiento Hardware y Software, asi como su actualizacién a las ultimas versiones vy
actualizaciones durante toda la duracidon del contrato.

e Administracion del sistema.

e Supervisidon permanente de los servicios.

e Gestion de la configuracion.

e Mantenimiento preventivo.

e Deteccidn y diagndstico de alarmas / errores / problemas.

e Registro de incidencias

e Se ajustara la parametrizacion de los médulos durante toda la vida del contrato de acuerdo a los
cambios legales.

El adjudicatario realizara las actualizaciones y otras operaciones de mantenimiento fuera del horario normal
de servicio, salvo autorizacién expresa de RTVE. Dispondra de Visualizacidon en paneles de control el estado
de facturas, etc.

Siempre se informara a RTVE de cualquier actuacién en el sistema en produccion que pueda tener impacto
en la utilizacién del mismo o modificar cualquier aspecto.
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Cualquier correccién del software proporcionado por el adjudicatario, sera realizada sin coste para RTVE,
incluida la implantacidn de parches, etc., tanto en el entorno de pruebas “calidad” como posteriormente en
el de produccion.

4.6 Sistema de Monitorizacion

Se dispondra de un servicio de monitorizacion para que RTVE pueda conocer en todo momento el estado del
servicio:

e Elsistema de monitorizacién estara dotado de un panel, accesible para los usuarios administradores,
donde supervisar y visualizar si el sistema esta activo, el nimero de usuarios conectados, etc.

e Permitira generacion de notificaciones y alarmas.

4.7 Servicios profesionales variables

Para el caso de que se requieran actuaciones especificas para RTVE durante la duracién del contrato que no
se encuentren previstas en la actualidad, y fuera del alcance de las actividades anteriormente descritas, RTVE
podra solicitar los servicios profesionales del proveedor, segun la siguiente estimacion:

Horas Servicios Profesionales

Experto Plataforma 750

Los servicios no consumidos durante un periodo, serdan acumulados para el siguiente.

Entre las tareas a desarrollar a peticidn de RTVE estaran:

- Moaodificaciones en la parametrizacién posteriores a la puesta en produccién, a peticidn de RTVE,
no cubiertas por el servicio de mantenimiento y administracion.

- Desarrollos de nuevas interfaces especificas con sistemas de RTVE o modificacién de las mismas,
posteriores a la puesta en produccion.

- Cargas o descargas puntuales de informacion.

- Desarrollo de mejoras o funcionalidades especificas no cubiertas por el estandar.

- Implantacién de nuevos médulos o funcionalidades.

- Otras tareas de soporte no incluidas en el servicio.
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5 Aspectos generales del Servicio

5.1 Equipo profesional

El licitador describird en su oferta el equipo profesional del que dispone en sus instalaciones para la puesta
en marcha y la gestién del servicio, proporcionar soporte, etc., que podra ser compartido con otros clientes.

Los recursos asignados al proyecto tendran la formacién y la experiencia necesarias en la solucidn propuesta
para dar el servicio con la calidad exigida.

El adjudicatario dispondra en todo momento de los recursos necesarios para resolver cualquier incidencia
critica en el servicio, cumpliendo el ANS indicado en este pliego.

El adjudicatario designara un responsable y Coordinador de Servicio (RdS) durante toda la duracién del
contrato, que serd el coordinador de todos los servicios y sera el Unico interlocutor con los responsables de
RTVE para el seguimiento del servicio y tratamiento de cualquier solicitud.

5.2 Acuerdos de Nivel de Servicio
5.2.1 Definiciones

Los servicios se realizardan de acuerdo a un modelo de nivel de servicio (ANS), que permita, a partir de
indicadores definidos, evaluar y medir de manera eficaz estos niveles y compararlos con los objetivos
establecidos. Los ANS no seran aplicados en la fase de Transicién de entrada (implantacién)

A todas y cada una de las incidencias y peticiones se les asignara un nivel de prioridad, lo que permitira
realizar un seguimiento y evaluar de manera objetiva el nivel de servicio.

Los indicadores que conforman el acuerdo de nivel de servicio (ANS) se recogen en el cuadro del apartado
correspondiente, pudiendo ser completados y ampliados por el proveedor.

El proveedor emitira con periodicidad mensual los informes de seguimiento del servicio. En estos informes
se analizardn las causas del incumplimiento si lo hubiera, indicando las acciones adoptadas para corregirlo a
la mayor brevedad posible.

A efectos del ANS, se tendrdn en cuenta las siguientes definiciones:
e Horario de Cobertura: La franja horaria de servicio de cara al cumplimiento de ANS sera 24x7.

o Tiempo de resolucion: Tiempo que transcurre desde que se comunica la incidencia o solicitud,
hasta que se resuelve y se comunica al responsable de RTVE su resolucion.

¢ Incidencia Nivel 1- Critico: Aquella que impide el correcto funcionamiento de un servicio clave
o afecta a un gran nimero de usuarios. Por ejemplo:

- Fallo general del sistema o perdida grave de rendimiento.

- Fallo que afecta a mas de 100 usuarios.

- Fallo parcial afectando a procesos o funcionalidades criticas.
- Fallos de Seguridad.

- Otros fallos graves.
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e Incidencia Nivel 2 — Importante: Aquella que afecta a funciones de procesos menos relevantes
0 a un grupo de menos de 100 usuarios.

e Incidencia Nivel 3— Normal: Aquella que no afecta a funciones de procesos relevantes o genera
perdida de servicio a menos de 10 usuarios, no impidiendo de forma importante el proceso o
existiendo una solucién temporal alternativa.

El adjudicatario habrd de prever todos los recursos necesarios, tanto técnicos como humanos, para cumplir
en todo momento los Acuerdos de Nivel de Servicio.

Los Niveles de Servicio se podrdn revisar por acuerdo de las partes para adaptarlos a las circunstancias de
evolucién en el tiempo.

5.2.2 Indicadores

En la siguiente tabla se reflejan los ANS mensuales minimos solicitados para los distintos servicios:

ANS MENSUAL

Tiempo medio resolucién incidencia Critica 24x7 <6h
Tiempo medio resolucién incidencia importante 12x5 < 12h
Tiempo medio resolucién incidencia normal 12x5 < 36h
Disponibilidad Media Aplicacién 24x7 99,50%

La formula con la que se establece el porcentaje del Nivel de Cumplimiento mensual, de cada uno de los
indicadores de resolucidn de incidencias y averias es: NC= (B/A) x 100, donde A es el nimero total de
intervenciones y B es el nUmero de intervenciones que cumplen el nivel de servicio.

En su caso, la disponibilidad media mensual de cada servicio se medira en base a las horas de interrupcién
no programada respecto del total de horas de servicio normal (24x7). Para el calculo de la disponibilidad
mensual, no se computaran las paradas causadas por actuaciones no imputables al proveedor o cuya
resolucién se vea retrasada por otros factores ajenos al proveedor y que sean por tanto responsabilidad de
RTVE, ni las paradas programadas previamente autorizadas por RTVE.

RTVE podra solicitar los registros o Logs de los sistemas de monitorizacién y gestion del proveedor que
permitan comprobar la veracidad de los ANS reportados por el proveedor.

El proveedor presentard mensualmente un informe de seguimiento del cumplimiento de los ANS segun el
formato adjunto:

Cumpll-

Tiempo medio resolucién incidencia Critica 24x7 < 6h

Tiempo medio resolucion incidencia importante 12x5 <12h 13h KO
Tiempo medio resolucién incidencia normal 12x5 < 36h 20h OK
Disponibilidad Media Aplicacion 24x7 99,50% 99,7% OK
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5.3 Fases del Servicio

La prestacion de los servicios se divide en tres fases principales:

Transicion de entrada (implantacién): Comprende la instalacidn, configuracidon y puesta en
marcha del sistema, asi como la formacién, pruebas de aceptacidn, etc. hasta la puesta en
produccion.

Operacion (servicio regular): Comprende el periodo posterior a la implantacién, una vez que el
sistema entra en operacidon y comienza a prestar el servicio para el que ha sido contratado.
Asimismo, incluye el mantenimiento, la gestién, deteccién y resolucién de incidencias vy
actualizacién (cuando sea preciso) de los sistemas y servicios contratados de acuerdo a los
requerimientos.

Transicidon de salida: Comprende la desinstalacion gradual de todos los componentes y servicios
del proveedor y el apoyo a la transferencia del servicio al nuevo proveedor en el momento de
finalizacion del contrato.

En el siguiente diagrama se representa la planificacidon prevista para la implantacidon y puesta en
produccién del sistema en sus distintas fases:
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PLAN DE PROYECTOS

rtve
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5.3.1 Fase de Transicidn de entrada (Implantacion)

Durante este periodo se procederd a la ejecucién de un plan de implantacion. En estas tareas participaran
tanto recursos del adjudicatario como de RTVE.

El objetivo fundamental sera la puesta en marcha del nuevo servicio. Sera un periodo de preparacion de la
implantacion, basado en el despliegue del conjunto de requerimientos del servicio.

El licitador presentara un Plan de Transiciéon/Cronograma detallado en la oferta, en el que se identifiquen:

- Actividades que se llevaran a cabo e hitos.

- Fechas de inicio y fin de cada actividad y dependencias entre tareas.
- Distribucion de responsabilidades.

- Equipo profesional para la implantacion.

- Criterios aplicables de aceptabilidad.

- Recursos especificos que debe proveer RTVE.

- Otros aspectos.

Este plan serd actualizado por el adjudicatario una vez iniciado el contrato, y habra de ser aprobado por RTVE
previamente a su ejecucion.
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El adjudicatario tiene obligaciéon de documentar todas las actividades del proceso de transicion y entregar
esa documentacidn a RTVE cuando finalice el proceso.

El proceso de incorporacién de usuarios podra ser gradual si asi se determina, siempre de acuerdo con los
responsables de RTVE.

El licitador detallard en su oferta las tareas y sub-tareas necesarias para la fase de implantacidn, tales como
las siguientes:

- Instalacién, configuracién y parametrizacion
- Cargay migracion de datos

- Puesta a punto de interfaces

- Pruebas de aceptacién

- Formacién de usuarios

- Puesta en produccién

- Otras tareas necesarias

La implantacidn del Sistema, tendra una duracion maxima de 4 mes, y una vez finalizada esta fase RTVE
emitird la aceptacion provisional, iniciandose el servicio en produccion.

En caso de que el adjudicatario realice la implantacion en un tiempo inferior al maximo previsto y RTVE emita
la aceptacion, se adelantara la puesta en produccién y por tanto el inicio del servicio regular.

Al cabo de un mes tras la entrada en produccién, y siempre que no existan incidencias relevantes, RTVE
emitird la aceptacion definitiva. En caso de detectarse fallos o incidencias durante este periodo, habrdn de
ser previamente resueltas por el adjudicatario.

El adjudicatario tiene obligaciéon de documentar todas las actividades del proceso de transicién y entregar
esa documentacidn a RTVE cuando termine el proceso.

El licitador presentard en su propuesta el equipo profesional que realizara las actividades de implantacién.

Dado que lo que se requiere es un servicio llave en mano, todas las tareas de la fase de transicion seran
asumidas por el adjudicatario sin coste para RTVE.

5.3.2 Fase de Operacidn y soporte

Una vez realizada la implantacién, se continuard con la Operacidn del servicio, para gestionar y mantener
operativo el servicio durante toda la duracidn del contrato.

A partir de ese momento el adjudicatario sera el responsable de todo el servicio y del cumplimiento de los
Acuerdos de Nivel de Servicio.

Sera responsabilidad del adjudicatario:

- Garantizar el correcto funcionamiento del sistema.

- Realizar las tareas de administracién y mantenimiento.

- Prestar el servicio de soporte remoto desde sus instalaciones

- Resolver cualquier incidencia y consulta cumpliendo los ANS previstos.
- Otras tareas necesarias.
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5.3.3 Transicion de salida del servicio

En el momento de cese o finalizacién de contrato, el adjudicatario estara obligado colaborar en la transicién
hacia el nuevo proveedor.

El traspaso comenzara 4 meses antes de la finalizacién del contrato.

Con anticipacion suficiente al inicio de la fase de devolucidon del servicio, se hard una evaluacién vy
planificacion de todas las actividades necesarias para el traspaso del servicio al nuevo proveedor.

El proveedor debera realizara el proceso de reversion, asegurando que se mantienen los servicios a RTVE
durante todo el tiempo que dure el traspaso del control de Servicios, y colaborara activamente con RTVE, y
con el proveedor entrante durante este proceso, para facilitar la transicién de los servicios sin causar
perjuicios, asegurando en todo momento la disponibilidad de los recursos que RTVE requiera en esta fase.

El personal de RTVE colaborara con el personal del adjudicatario durante el periodo de reversién.

El adjudicatario facilitard que toda la informaciéon de RTVE que se encuentre alojada en sus servidores
pueda ser extraida a un formato facilmente manejable para su carga en otros sistemas equivalentes antes
de la finalizacion del contrato y hasta 6 meses después del mismo, proporcionando la informacién
necesaria sobre su estructura de datos, y sin ninglin coste para RTVE.

5.4 Entregables y Gestion de Documentacion

Durante la ejecucidn de los trabajos objeto del contrato, el adjudicatario se compromete, en todo momento,
a facilitar a las personas designadas por RTVE, la informacién y documentacion que éstas soliciten para
disponer de un pleno conocimiento de las circunstancias en que se desarrollan los trabajos.

El adjudicatario tiene obligacidon de documentar todas las actividades y tareas del proyecto hasta el final del
contrato y de entregar toda la documentacion del sistema.

Se entregara, como minimo, la siguiente documentacion:
e Documentacion de la fase de implantacion:

- Plan de proyecto con calendario de tareas y planificacién detallada.

- Plan de puesta en produccion y cheklist de tareas.

- Documentacién de arquitectura del sistema.

- Informe de carga de datos.

- Documento flujos implementados e Interfaces.

- Documento de disefio y parametrizacion de la aplicacion.

- Documento de requerimientos de la plataforma cliente.

- Documento de seguridad.

- Manual de Usuario segun perfil y guias rapidas (se podra sustituir por ayuda on-line en la
propia aplicacién).

- Material de formacion.

- Plan de Comunicacién.

Gestion Integral de Inmuebles y Servicios Asociados (GIDISA 22) — Pliego Técnico 55



4 CORPORACION DE RADIO Y TELEVISION ESPANOLA S.A., S.M.E.

- Informes de Progreso durante la implantacion.
- Actas de reuniones.

- Otros documentos especificos que estime el proveedor o que solicite expresamente
RTVE.

Esta documentacidn sera validada por RTVE antes del inicio del servicio en produccién.

o Documentacion en la fase de Operacion

Una vez que el sistema se encuentre en produccion, el proveedor entregard durante toda la
vigencia del servicio informes mensuales de seguimiento, en el formato que determine RTVE,
que incluirdn:

- Resumen de actividad del periodo
- Seguimiento de ANS.

- Incidencias del periodo, con la relacién de incidencias recibidas y sus tiempos de
resolucién.

- Estadisticas de uso, accesos y KPIs, incluyendo informaciones como:
o Contratos Activos

o Documentos Cargados

Pedidos Realizados

O

Incidencias de Mantenimiento.
Disponibilidad de la Plataforma
Incidencias cerradas en el mes
Incidencias Pendientes de cierre
Peticiones Servicio

Ots Totales

Usuarios Internos (solicitantes)
Usuarios Internos (gestores)
Usuarios Activos Externos

Usuarios Activos Totales

o o O o0 O O O O o o o

Otros

En el caso de producirse una incidencia grave, el adjudicatario emitird en el plazo de 24 horas
un informe de cierre de la incidencia que contenga:

- Causas de la incidencia grave

- Duracién exacta de la incidencia

- Usuarios y servicios afectados

- Medidas correctoras tomadas para la resolucién
- Plan de accion para evitar incidencias similares
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La documentacidn sera actualizada siempre que se produzcan cambios por instalacién de nuevas versiones
de la aplicacion.

Serd imprescindible proporcionar toda la documentacion del sistema en castellano.

5.5 Roles y responsabilidades

Con el objetivo de fijar en lineas generales las responsabilidades del adjudicatario y de RTVE, a continuacion,
se describen una serie de tareas y el responsable de ejecutarlas. En todo caso RTVE podrd modificarlas de
acuerdo con el adjudicatario para adaptarse a las necesidades puntuales del servicio.

El siguiente cuadro resume las principales responsabilidades en torno al servicio:

Responsable
Tareas (Principal en Comentarios
primer lugar)

Definicion, gestion y evolucién de la | adjudicatario
Arquitectura tecnoldgica para el servicio

Aprobacidn de procedimientos y politicas RTVE

Supervision de las tareas del adjudicatario y | RTVE
control de ANSs

Aprobar el alta/Baja y modificacion de | RTVE
usuarios

Realizar la planificacion vy calendarios, | adjudicatario RTVE, supervisa esta actividad
desglosando las actividades en hitos.

Revisién y aceptacion de productos, servicios | RTVE
y entregables

Seguimiento de las actividades: Detalle de | adjudicatario RTVE, supervisa esta actividad
avance, Revision de la planificacion, Riesgos y
posibles desviaciones.

Cumplimentacién de los datos en las | adjudicatario
herramientas de control de incidencias y
peticiones.

Realizar los informes periddicos del servicio. | adjudicatario
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Responsable
Tareas (Principal en Comentarios
primer lugar)

Proponer, definir e implantar estdndares y | adjudicatario RTVE, supervisa esta actividad
procedimientos que mejoren la gestion del
servicio.

Tareas necesarias para la puesta en | adjudicatario
produccién

Supervisidon y aceptacion de la puesta en | RTVE
produccién

Aprobacidon de modificaciones o aceptacién | RTVE
de nuevos estandares y procedimientos.

Documentar la resolucién de incidencias o | adjudicatario
cambios realizados.

Pasar a productivo nuevos servicios o | adjudicatario RTVE supervisara la planificacion y
modificaciones a los mismos. ejecucion.

Proponer herramientas de gestién del | adjudicatario

servicio

Apoyo a los usuarios en la resoluciéon de | adjudicatario Todas las peticiones e incidencias

incidencias y peticiones. seran atendidas directamente por el
adjudicatario.

Priorizacién de las peticiones. RTVE

Mantener un historial de incidencias. adjudicatario Este historial estara a disposicién de
RTVE

Asistencia y operacidon remota adjudicatario

Operacién y Administracion de todos los | adjudicatario
componentes del servicios y monitorizacion.

5.6 Modelo de seguimiento del servicio

La gestién del servicio incluird el control y seguimiento de los trabajos, informes de seguimiento,
interlocucidn con los responsables del servicio de RTVE, y la gestidn del servicio con orientacion a la mejora
continua.
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El licitador detallara en su oferta la metodologia y herramientas de control del servicio, que faciliten la gestidn
y la evaluacion de la calidad del mismo.

El seguimiento y control del servicio se realizard, segun lo estipulado por RTVE mediante los mecanismos
descritos a continuacion.

RTVE designard un Director Técnico del Proyecto cuyas funciones en relacién con el objeto del presente
contrato seran las siguientes:

- Establecimiento de comités de Direccion y seguimiento del contrato.

- Seguimiento permanente de la evoluciéon del contrato con el responsable del servicio del
adjudicatario, con reuniones periddicas al objeto de revisar el grado de cumplimiento de los
objetivos, la planificacién de actividades y demas aspectos de gestidén. La periodicidad de las
reuniones serd acordada posteriormente con el adjudicatario.

El licitador establecera un plan de gestién de riesgos del servicio que se mantendrd actualizado a lo largo de
la duracién del contrato, e incluira:

- ldentificacién de riesgos y clasificacion de los mismos

- Propuesta de medidas de mitigacién

5.7 Metodologiay control de calidad

El licitador propondra la metodologia y herramientas de apoyo que considere oportunas para obtener la
calidad requerida del servicio y el maximo rendimiento.

Al tratarse de un servicio sobre una herramienta especifica propietaria propuesta por el licitador, este
aportard la metodologia de implantacién que estime mds adecuada para la ejecucidon de las tareas y
secuencia de actividades que aseguren el cumplimiento de lo estipulado en este pliego.

Dicha metodologia estara basada en estandares de implantacidon para este tipo de herramientas, con
referencias del valor aportado y descripcion detallada de las actividades y tareas que la componen.

El control de calidad del servicio por parte del adjudicatario, garantizara el cumplimiento de los objetivos:

- Cumplimiento de plazos.

- Adecuacién del servicio a las necesidades.

- Deteccidn y subsanacién de defectos y errores.

- Calidad de la documentacién entregada.

- Cumplimiento de ANS.

- Cumplimiento de los protocolos y procedimientos acordados.
- Satisfaccién de los usuarios finales

Ademas de los controles de calidad del propio proveedor, RTVE podra realizar los procesos de validacion y
pruebas sobre los sistemas y los desarrollos especificos objeto de este proyecto que considere adecuados.
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Si se detectara falta de cumplimiento en los niveles de calidad exigidos, RTVE podra rechazar en todo o en
parte los trabajos realizados, en la medida que no respondan a lo acordado o que no superen los controles
de calidad exigidos por RTVE. El adjudicatario estard obligado a realizar las acciones correctoras necesarias
sin coste alguno para RTVE.

5.8 Gestion de Cambios

Todos los cambios en el servicio (infraestructura, aplicaciones u otros), antes de su puesta en produccién en
el servicio, serdn comunicados previamente a RTVE para su autorizacidon durante toda la vida del contrato,
definiéndose las ventanas de actuacién adecuadas que menor impacto supongan para la operativa de RTVE.

El adjudicatario dispondra de un proceso de gestidn de cambios que le permita realizar una vuelta atras en
caso de fallo durante la implantacion del cambio.
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6 Seguridad y confidencialidad

El licitador detallara en su oferta el cumplimiento de normativas de seguridad aplicables al servicio.

Se detallaran en la oferta las medidas de seguridad descritas en los siguientes apartados.

6.1 Controles de acceso

Con el objeto de poder garantizar la seguridad y confidencialidad de la informacidn, el licitador dispondra de
una serie de guias para el personal involucrado en el servicio, entre las cuales cabe sefialar:

- Acceso a lainformacion

- Proteccion de la informacion

- Gestion de acceso de usuarios y administradores del sistema
- Separacién de responsabilidades

- Otros controles de acceso

6.2 Copias de respaldo
El licitador explicara detalladamente en su oferta:

- La politica y periodicidad de las copias de respaldo.

- Los procedimientos empleados para la restauracién de datos.

- Los tiempos de respuesta maximos manejados por parte del licitador y tiempo total maximo de
recuperacidn en caso de una incidencia.

- Lapolitica de redundancia de datos empleada.

- La periodicidad de pruebas del procedimiento de respaldo.

Se dispondra de copia de seguridad periddica de toda la informacidon de RTVE en una ubicacién diferente a la

ubicacion donde se encuentre la plataforma de produccion.

6.3 Acceso por parte de terceros

En el supuesto de que un tercero solicite informacidn al adjudicatario de RTVE por requerimientos legales, el
adjudicatario verificard que dicha solicitud responde a un requerimiento valido legalmente y en todo caso,
notificara a RTVE dicha solicitud.

6.4 Cifrado de la informacion

El licitador indicara los mecanismos de que dispone para cifrar la informacién almacenada en sus servidores,
para evitar que terceros puedan acceder a la misma.

En caso de no disponer de sistema de cifrado, se indicardn los mecanismos de seguridad implantados para
mitigar los riesgos asociados a esta caracteristica.
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6.5 Gestion de parches y vulnerabilidades

El adjudicatario contara con herramientas que permitan la monitorizacidn de sus sistemas y la deteccién de
vulnerabilidades.

Revisard periddicamente aquellas amenazas susceptibles de causar infecciones por virus o malware.

El objetivo es que la informaciéon de RTVE almacenada en las plataformas del adjudicatario esté sometida a
los escaneos correspondientes para evitar que la informacién y los equipos de RTVE puedan verse
comprometidos en algin momento.

Del mismo modo, el adjudicatario dispondrd de un procedimiento de gestién de parches adecuado, tanto
para los elementos de red como para los servidores, software de virtualizacion y otros sistemas (firewalls,
gateways, antivirus, IDS, etc.).

6.6 Borrado seguro de la informacion y ficheros temporales

Ante el borrado de informacion de RTVE, el adjudicatario garantizara la eliminacidn segura de la misma en
todos aquellos soportes o sistemas en los que se hayan encontrado en algin momento, de forma que se
evite la recuperacién posterior de los datos.

El licitador indicara el método de borrado que aplica a los datos y los mecanismos que aseguran que no queda
informacién remanente de RTVE en los sistemas, tras la solicitud de borrado de la misma.

Cualquier fichero temporal o copia de datos que se cree a partir de la informacién original entregada por
RTVE al adjudicatario, estard sometido a las mismas medidas de seguridad que se requieren para los
originales y, como minimo, las indicadas en este documento.

En todo caso, en el momento en el que los ficheros temporales/copia de datos dejen de ser necesarias para
la finalidad para la que fueron creados, seran eliminados, previa autorizacion de RTVE, siguiendo un método
de destruccion segura.

6.7 Proteccidn ante intrusiones y ciberataques

El adjudicatario dispondra de mecanismos y medidas de proteccidn ante posibles ciberataques que puedan
afectar al servicio prestado a RTVE. Los licitadores detallaran en la propuesta dichas medidas.

6.8 Gestion y Registro de incidencias

El adjudicatario dispondra de un registro de incidencias con los procedimientos de recuperacion de datos
realizados.

Se entendera por incidencia de seguridad cualquier evento que pueda afectar a la confidencialidad,
integridad y disponibilidad de los datos de RTVE.
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El adjudicatario dispondra de un procedimiento formal de gestién de incidencias de seguridad en el que
recoja el proceso de notificacion, escalado y registro de incidencias empleado en su empresa.

La informacion que habra de identificar en estos casos en el registro de incidencias, es:

- Procedimiento de recuperacion de datos realizado
- Persona que ejecuto el proceso
- Datos restaurados

- Datos que ha sido necesario restaurar manualmente en el proceso (en caso de que aplique).

En todo caso, el adjudicatario tendrda que contar con la autorizaciéon del responsable de RTVE que
corresponda para proceder a la ejecucidn de los procedimientos de recuperacion de los datos.

El procedimiento de notificacién a RTVE habra de estar claramente definido y de garantizar que, en ningun
caso, los incidentes con mayor impacto salgan a la luz publica sin previo conocimiento de RTVE.

6.9 Seguridad Fisica y Medioambiental

El licitador indicard en su oferta las medidas de seguridad fisica de los Centro de Proceso de Datos desde los
que prestara el servicio.

Las instalaciones y los Centro de Proceso de Datos del adjudicatario garantizaran las medidas de Seguridad
Fisicas y Medioambientales suficientes para evitar cualquier riesgo como accesos no autorizados, dafios e
interferencias, asi como indicar la existencia de controles medioambientales implantados en los Centro de
Proceso de Datos, tales como:

- Proteccion del cableado de datos y comunicaciones

- Sistema de Alimentacidn Ininterrumpida y procedimiento para su mantenimiento y revisién

- Sistemas de Climatizacion y Refrigeracién

- Sistemas de Deteccién y Extincién de Incendios

En el caso de que el licitador pueda probar estar certificado en algun estandar que cubra estos requisitos, la
especificacion de estas medidas no sera necesaria.

6.10 Plan de Recuperacion de Desastres y Plan de Continuidad de Negocio

El adjudicatario dispondra de un plan de recuperacién de desastres y/o un Plan de Continuidad de Negocio
(PCN), v los licitadores detallardn en su propuesta cual es, su alcance y los procedimientos de recuperacion
de que disponen.

Se especificara claramente el tiempo maximo de recuperacion del servicio para RTVE en caso de desastre
en su CPD (RTO, RPO).
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Del mismo modo, indicaran la periodicidad con la que comprueban el correcto funcionamiento de estos
planes.

6.11 Derecho de Auditoria

En cualquier momento RTVE podra auditar el cumplimiento de las medidas de seguridad del adjudicatario
para garantizar la seguridad y confidencialidad de los datos y solicitar la documentacidon que acredite el
cumplimiento de las medidas de seguridad y proteccion de datos estipuladas.

6.12 Documento de Seguridad

Durante la fase de implantacién, el adjudicatario proporcionard un documento con las Medidas de Seguridad
especificas aplicadas al servicio prestado a RTVE que detalle:

- Identificacidon y Autenticacion. Tipos de usuarios. Cddigos de usuario. Politica de contrasefias y
renovacion. Olvido de contrasefia, etc.

- Control de Accesos. Incluyendo procedimientos de alta, baja y modificacién de usuarios y permisos.

- Modelo de gestion de cuentas privilegiadas.

- Gestidn de Incidencias. Procedimiento formal con el que RTVE comunicara las incidencias y el proceso
de gestién de las mismas hasta su resolucion.

- Ubicacion de los datos, tanto en produccién como copias de backup.

- Transferencias de datos a proveedores y/o entre paises que se realizan.

- Politica de copias de respaldo y recuperacién. Tiempos de las copias de backup, pruebas de
recuperacion, etc.

- Existencia del Plan de Recuperacidn y Continuidad de Negocio.

- Nombre del Responsable de Seguridad, que sera el interlocutor con la Unidad de Ciberseguridad de
RTVE.
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7 Incumplimientos graves del servicio

Dada la criticidad e importancia de los servicios objeto de este pliego, el adjudicatario asegurara el estricto
cumplimiento del mismo sin deficiencias que puedan afectar al servicio prestado.

Se considerardn incumplimientos graves las siguientes situaciones:

e Fallos graves en el servicio que causen graves deficiencias en el funcionamiento del servicio
imputables al adjudicatario, tales como:

- Indisponibilidad prolongada del servicio, o perdida grave de rendimiento, por mas de 12 horas
por causas imputables al adjudicatario.

- Incumplimiento reiterado del ANS, mas de 3 meses consecutivos 0 5 a lo largo de un ano.

- Pérdida de Informacidn no recuperable por causa del adjudicatario. En su caso este realizara
todas las acciones posibles para la recuperacién sin coste para RTVE.

- Fallos graves en funcionalidad o rendimiento del servicio, incluso aunque se detecten una vez
realizada la puesta en produccidn y durante toda la duracién del contrato.

e Incumplimiento de trabajos puntuales solicitados por RTVE con la antelacién prevista sin causa
justificada.

e Retraso de mas de 1 mes en la entrega de informes de seguimiento periddicos o cualquier otro
integrable del servicio.

e  Falta de colaboracién en el cumplimiento de los objetivos de la transicidon de salida, a criterio de
RTVE.
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8 Estructura de las Ofertas técnicas

Tendrdn necesariamente la siguiente estructura, describiendo todos los aparatados de forma concreta, no
excluyendo ningln punto, afectando a su puntuacién técnica en caso de incumplimiento de algin apartado:

1. INTRODUCCION
1.1 RESUMEN EJECUTIVO
2. SOLUCION TECNICA
2.1 REQUERIMIENTOS FUNCIONALES
2.2 OTROS REQUERIMIENTOS
2.3 REQUERIMIENTOS DE LICENCIAMIENTO Y USUARIOS
2.4 REQUERIMIENTOS DE PUESTO DE USUARIO
2.5 REQUERIMIENTQOS DE PLATAFORMA
2.6 INTEGRACION CON OTROS SISTEMAS
2.7 REQUERIMIENTOS DE CONTROL DE ACCESOS
2.8 ESQUEMA GENERAL DEL SERVICIO
3. IMPLANTACION Y SOPORTE
3.1 IMPLANTACION DEL SISTEMA
3.2 CARGA Y MIGRACION DE DATOS
3.3 FORMACION
3.4 SOPORTE A USUARIOS
3.5 MANTENIMIENTO Y ADMINISTRACION
3.6 SISTEMA DE MONITORIZACION
3.7 SERVICIOS PROFESIONALES VARIABLES
4. ASPECTOS GENERALES DEL SERVICIO
4.1 EQUIPO PROFESIONAL
4.2 ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO
4.3 FASES DEL SERVICIO
4.3.1 Fase de Transicién de entrada (Implantacidn)
4.3.2 Fase de Operacidn y soporte
4.3.3 Transicion de salida del servicio
4.4 ENTREGABLES Y GESTION DE DOCUMENTACION
4.5 ROLES Y RESPONSABILIDADES
4.6 MODELO DE SEGUIMIENTO DEL SERVICIO
4.7 METODOLOGIA Y CONTROL DE CALIDAD
4.8 GESTION DE CAMBIOS
5. SEGURIDAD Y CONFIDENCIALIDAD
5.1 CONTROLES DE ACCESO
5.2 COPIAS DE RESPALDO
5.3 ACCESO POR PARTE DE TERCEROS
5.4 CIFRADO DE LA INFORMACION
5.5 GESTION DE PARCHES Y VULNERABILIDADES
5.6 BORRADO SEGURO DE LA INFORMACION Y FICHEROS TEMPORALES
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5.7 PROTECCION ANTE INTRUSIONES Y CIBERATAQUES

5.8 GESTION Y REGISTRO DE INCIDENCIAS

5.9 SEGURIDAD FiSICA Y MEDIOAMBIENTAL

5.10 PLAN DE RECUPERACION DE DESASTRES Y CONTINUIDAD DE NEGOCIO

5.11 DERECHO DE AUDITORIA

5.12 DOCUMENTO DE SEGURIDAD
6. MATRIZ DE CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS

(el licitador presentard una matriz donde se especifique claramente el cumplimiento de los

distintos requisitos del pliego, la no presentacion podra impactar en la valoracidn técnica).
7. SUBCONTRATACION DE TRABAJOS

(el licitador detallara los trabajos a subcontratar y las empresas subcontratistas de los mismos)

Gestion Integral de Inmuebles y Servicios Asociados (GIDISA 22) — Pliego Técnico

67



