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1 Objeto

1.1 Objeto del servicio

El presente pliego tiene como objeto la contratacién de un Sistema Integral de Analisis de
Audiencias, requiriendo la contratacién de un proveedor especializado que disponga de los
medios tecnoldgicos y recursos técnicos adecuados para asegurar la calidad del servicio,
pretendiéndose conseguir el disefio mas adecuado del servicio para CRTVE y su implementacién
mediante la configuracién, instalacién, puesta en servicio, operacién y mantenimiento de las
plataformas que conformen el sistema, combinando con la evolucién y mejora de las aplicaciones,
durante toda la vida del contrato.

La contratacién consistira en un servicio integrado para CRTVE que incluya:

e Evolucion y Mejora de la aplicacion, incluyendo el mantenimiento y evolucion funcional
de la soluciébn implantada en CRTVE y disefiando e implantando las nuevas
funcionalidades requeridas como consecuencia de las necesidades demandadas por las
distintas areas usuarias.

o Plataforma tecnolégica, que albergue el sistema en las dependencias del licitador en
modo “SaaS” (software como servicio), su evolucién técnica, mantenimiento,
administracién, etc.; asi como la integracion de la plataforma del adjudicatario con los
sistemas de CRTVE, con al menos, las mismas funcionalidades de las que se disponen
actualmente, y sus necesidades futuras.

CRTVE requiere, por tanto, de un servicio “llave en mano” mediante el cual el adjudicatario
proporcione un servicio integral de extremo a extremo y bajo su total responsabilidad en cuanto
a su funcionamiento:

e Serequiere un servicio flexible con una actualizacién tecnolégica y funcional continua.

e Elmodelo sera de pago por uso, de forma que solo se facturara lo que se consuma en cada
servicio, segun se detalla en los distintos apartados.

e Serequiere una gestion global del contrato.

La plataforma debera cubrir los siguientes objetivos:

Plataforma, escalable y flexible, con capacidad de crecimiento segln se requiera.

- Servicio llave en mano con todos los servicios incluidos.

- Puesta en funcionamiento como servicio (pago por uso) con la correspondiente
migracién de los entornos existentes en el proveedor actual, parametrizacion,
administracién, soporte, etc.

- Plataforma exclusivamente a cargo del adjudicatario y fuera de las instalaciones de
CRTVE (modelo cloud SaaS).

Sistema integral de andlisis de audiencias (A360-23) 5/77
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- La plataforma debera integrarse con el resto de sistemas corporativos de CRTVE,
manteniendo las integraciones actuales descritas mas adelante.

El licitador incluird en su oferta cualquier informacién adicional relativa a la propuesta de
servicio, aunque no figure en los pliegos, de tal forma que permita a CRTVE tener el maximo
conocimiento de las caracteristicas y prestaciones del servicio ofertado, teniendo lo recogido en
este pliego la consideracion de requerimientos minimos.

Este proyecto debera permitir alcanzar los objetivos fijados asegurando la evolucién de los
servicios incluidos en el pliego, implementando los nuevos requisitos y plataformas, los disefios
tecnoldgicos, los procedimientos necesarios, las herramientas de software utilizadas y los
servicios de soporte necesarios.

El licitador establecera la estructura funcional de los servicios, definiendo de forma clara cuales
son los agentes y sus responsabilidades, de forma que se obtenga una mejora continua en el
servicio.

Algunos de los beneficios a obtener son:
- Maxima optimizacién de los servicios con la consiguiente reduccién de costes.
- Puesta al dia tecnolégica constante de los componentes asociados.
- Garantizar la disponibilidad y el rendimiento del servicio.
- Garantizar los niveles de servicio requeridos por los usuarios finales.

- Gestion del cambio eficiente tanto en la puesta en marcha inicial como en las
evoluciones e implantaciones de nuevos servicios.

Para CRTVE, el modelo de servicio ofertado debe proporcionar la maxima eficiencia en costes, sin
que ello afecte a la calidad del servicio, siendo prioritario establecer un modelo de mejora
continua que permita avanzar hasta alcanzar los maximos niveles de calidad.

Estos trabajos se realizaran de acuerdo a un modelo de nivel de servicio (ANS) que permita, a partir
de los indicadores, evaluar y medir de manera eficaz estos niveles y compararlos con los objetivos
establecidos.

En el disefio de la solucién se tendran en cuenta las posibles evoluciones futuras que requiera
CRTVE permitiendo ofrecer un servicio abierto, flexible y adaptable.
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2 Situacion actual

CRTVE Dispone de un sistema de gestion integral de audiencias proporcionado por el proveedor
actual con modo servicio (SaaS) con las siguientes caracteristicas:

- Plataforma hardware y software proporcionada y gestionada por el proveedor
actual.

- Herramienta de visualizacién proporcionada y gestionada por el proveedor actual.

- Desarrollo llave en mano de las funcionalidades requeridas por CRTVE, realizado por
parte del proveedor actual, siendo propiedad de CRTVE dichos desarrollos y
parametrizaciones.

- Datos almacenados en la plataforma cloud del proveedor, siendo los datos propiedad
de CRTVE.

- Soporte a usuarios y resolucion de incidencias.

El sistema tiene implementados actualmente varios Cuadros de Mandos referidos a la analitica de
la audiencia en canales digitales de CRTVE procesando, para ello, datos de diversos origenes.

Para la obtencion de la informacién se dispone de una serie de procesos ETL (Extraccion,
Transformacién y Carga) conectando con las fuentes de datos a través de distintas APIs ofrecidas
por cada uno de los fabricantes y proveedores de informacién.

Estos procesos integran toda la informacién en un almacén de datos centralizado utilizando
servicios y/o aplicaciones estandares de la plataforma cloud ptblica descrita mas adelante.

La solucién se divide a nivel légico en los siguientes madulos:
o Fuentes de datos: fuentes externas a la soluciéon donde residen los datos originales.
e Datos: repositorio de datos obtenidos de los diferentes origenes.
e Modelo: capa de negocio que introduce los calculos sobre los datos del repositorio.

e Visualizacién: herramienta de representacion interactiva del modelo para los usuarios
finales.

El proceso seguido para la obtencion del resultado es el siguiente:
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Y I,

—

A continuacion, se describen las caracteristicas funcionales mas relevantes del sistema objeto del
presente pliego y de las plataformas tecnoldgicas y servicios cloud donde se encuentran en
funcionamiento actualmente.

2.1 Aplicacion Audiencias-360

2.1.1 Capturaytransformacion de datos

Los datos son extraidos de las diferentes fuentes de datos, procesados y almacenados con una
frecuencia diaria.

Como se ha indicado, la captura de datos se realiza a través de las diferentes APIs proporcionadas
por los diferentes proveedores utilizando, para ello, llamadas especificas ejecutadas con una
frecuencia diaria.

El proceso de transformacién consta de varias operaciones:

e Algunas fuentes de datos proporcionan valores acumulados para las diferentes métricas
por lo que es necesario calcular la diferencia entre observaciones para obtener la
evolucion del dato con la granularidad requerida (evolucién diaria).

e Se relacionan los datos de las diferentes fuentes con una serie categorias generadas a
partir de los contenidos producidos por CRTVE. Con esto se obtiene la trazabilidad del dato
en relacién a los contenidos ofrecidos por CRTVE en las diferentes plataformas.

e Se relacionan los datos de algunas de las fuentes con datos pseudoanonimizados de
usuarios registrados en los sistemas internos de CRTVE obteniendo, asi, la posibilidad de
analizar los datos en funcién de algunas caracteristicas demograficas.

e Losdatos delas diferentes fuentes se estructuran en relacién a un mismo esquema con el
fin de homogeneizar la informacién.

Finalmente, los datos son almacenados en archivos estructurados y cargados en los diferentes
servicios de la plataforma cloud actual sirviendo, asi, como fuente de informacién para la
herramienta de visualizacion en la que se alojan los diferentes cuadros de mandos.
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2.1.2 Funcionalidad actual

La aplicacion proporciona a los usuarios finales los cuadros de mandos necesarios para el andlisis
integral de audiencias de CRTVE en medios digitales.

La herramienta de visualizacion utilizada actualmente es Power Bl, a través de la cual se
encuentran parametrizados todos los cuadros de mandos.

Actualmente, se disponen de los siguientes cuadros de mandos en el entorno de produccién:

2.1.2.1 Cuadrode mandos COMSCORE

Este cuadro de mandos ofrece los principales indicadores mensuales de rendimiento global de la
actividad de CRTVE en el entorno digital a partir de datos obtenidos de Comscore, Adobe Analytics,
YouTube y Facebook.

Este dashboard permite consultar la informacién del dltimo mes para el que existan datos
publicados, asi como de los 12 meses previos. Los datos de Adobe Analytics y Facebook son
cargados el primer dia del mes siguiente, mientras que los datos procedentes de YouTube se
publican a las 48h posteriores a la finalizacion del mes. Los datos de Comscore se extraeny cargan
seglin se hacen publicos durante los dias posteriores a la finalizacion del mes a través del servicio
disponible en su web [ www.comscore.com ].

Algunas de las métricas extraidas son:
Comscore

e Usuarios Gnicos a nivel de propiedad y grupo: CRTVE, Sector Television, Top 50,
crecimiento mensual e interanual, evolucién del Gltimo afio.

e Videos: inicios de videos a nivel de propiedad y grupo (VMX Desktop y VMX
Multiplataforma), alcance, videos por usuario, total de minutos, minutos por usuario,
crecimiento mensual e interanual, evolucién del Gltimo afio, deduplicacién de usuarios

e Movil: visitantes exclusivos desde maviles, crecimiento mensual e interanual, evolucion
del altimo afo, ranking de aplicaciones méviles.

e Minutos por visita: global, minutos por rangos de edad, comparativa con el mes anterior,
evolucién anual.

e Demograficos: distribucién por género y edades

Adobe Analytics

e Ranking de contenidos mas vistos: por categoria y programa, visitas mensuales,
crecimiento mensual e interanual.

Sistema integral de andlisis de audiencias (A360-23) 9/77
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YouTube (canal RTVE, Series, Cocina y Playz)
e Visualizaciones
e Tiempo de visualizacién
e Duracion media
e Ranking de videos mas vistos del mes

e Demogriéficos

Facebook (extraccion de datos de las diez paginas con mayor engangement)
e Visualizaciones
e Tiempo de visualizacién
e Duracion media

e Ranking de videos mas vistos del mes

Principales funcionalidades:

Comparar RTVE con las principales cadenas competidoras conforme al niimero de
usuarios, visualizaciones devideos, estudios demograficos, plataformas de uso, tiempos de visita,
etc.

Comparar temporalmente con respecto al mes anterior y al afio previo conforme al nimero
de usuarios, visualizaciones de videos, estudios demograficos, plataformas de uso, tiempos de
visita, etc.

Conocer cudles son los contenidos y subcontenidos que mas visitas generan en la web
oficial de CRTVE [ www.rtve.es ].

Conocer el posicionamiento de CRTVE con respecto al resto de propiedades digitales (top
100) conforme al namero de usuarios.
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2.1.2.2 Cuadrode mandos PROGRAMAS

En este cuadro de mandos se presentan los principales indicadores del rendimiento de un
programa o contenido digital distribuido a través de diferentes plataformas (www.rtve.es,

Facebook, Twitter, YouTube, Instagram).

A partir de los datos capturados, se genera el siguiente modelo de datos en Azure Analysis Services
del cual se obtienen las métricas necesarias para evaluar el rendimiento de los contenidos

publicados por CRTVE:

Contenido[Busqueda]
Contenido[Cuenta]
Contenido[ID]
Contenido[Nivell]
Contenido[Nivel2]
Contenido[Padre]
Contenido[SegNivell]
Contenido[SegNivel2]
Contenido[SegNivel3]
Contenido[Tipo]
Media[Alcance]

Media[AlcancePosts]

Media[AlcanceViralTotal]

Media[ClickWeb]

Media[Comentarios]

Media[MeEntristece]
Media[MeGusta]
Media[NombrePagina]

Media[Origen]

Media[Paid]

Media[Pais]
Media[PersonasConlinteraccion]
Media[PorcentajeMedioVisualizacion]
Media[PorcentajeVisualizacionesTotales]
Media[PrimeraExtraccion]
Media[ProcedenciaUsuario]
Media[RatioAnotacionesClick]
Media[Seguidores]

Media[Sesiones]

Media[SobreEurovision]

Sistema integral de andlisis de audiencias (A360-23) 12/77
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Media[Compartidos]
Media[Contenido]
Media[ContenidoDigitalLa2]
Media[ContenidoNivell]
Media[ContenidoNivel2]
Media[ConteoHashtags]
Media[ConteoMedias]
Media[ConteoMenciones]
Media[Descripcion]
Media[DiaHoraPublicacion]
Media[DiaPublicacion]
Media[Directo]
Media[Dislikes]
Media[Dispositivo]
Media[Edad]
Media[Engagement]
Media[Fecha]
Media[FechaHoraPost]
Media[FechaPost]
Media[Genero]
Media[Guardados]
Media[HoraPublicacion]
Media[ldPage]

Media[ldPost]

Media[SobrelLab]

Media[SobrePlayz]
Media[SuscriptoresGanados]
Media[SuscriptoresPerdidos]
Media[TiempoMedioVisualizacionSegundos]
Media[TiempoVisualizacionTotalMinutos]
Media[TipoMedia]

Media[TipoTweet]

Media[Unico]

Media[Visualizaciones]
Media[Visualizaciones30Segundos]
Media[VisualizacionesCuenta]
Media[VisualizacionesVideo]
Media[VisualizacionesVideoConSonido]
'Segmentaciéon'[ContenidolD]
'Segmentacion'[ID]
'Segmentacion'[Nivell]
'Segmentacion'[Nivel2]
'Segmentacion'[Nivel3]

UserTracker[% Reproduccion]
UserTracker[Categoria]
UserTracker[Consumo]
UserTracker[DispositivoModelo]

UserTracker[Duracion]

Media[lmpresionesAnotaciones] UserTracker[FechaKpi]

Media[lmpresionesAnotacionesClick] UserTracker[IdAsset]
Media[lmpresionesAnotacionesClose] UserTracker[ldFila]
Media[lmpresionesTarjeta] UserTracker[OrigenReproduccion]

Media[lmpresionesTarjetaTeaser] UserTracker[Reproducciones]

Sistema integral de andlisis de audiencias (A360-23) 13/77
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Media[InteraccionesPublicaciones] UserTracker[TiempoReproduccion]
Media[Link] UserTracker[TipoAsset]
Media[MeAsombra] UserTracker[Titulo]
Media[MeDivierte] UserTracker[TituloCompleto]
Media[MeEncanta] UserTracker[TituloProgramal
Media[MeEnfada] UserTracker[Url]

UserTracker[UsuariosUnicos]

De esta forma, para un contenido dado se pueden obtener diferentes métricas sobre cémo
interacttian los usuarios finales de los servicios de CRTVE con los contenidos publicados. Algunas
de las métricas obtenidas son:

e Impresiones de un contenido por plataforma

e Reproducciones de un contenido por plataforma, tipo (audio, video, post, etc.) o
contenido (Playz, Televisién, RTVE Noticias, etc.)

e Interacciones con un contenido por plataforma, tipo (audio, video, post, etc.) o
contenido (Playz, Television, RTVE Noticias, etc.)

e Visualizaciones de un contenido por plataforma, tipo (audio, video, post, etc.) o
contenido (Playz, Television, RTVE Noticias, etc.)

[ £] ® O 0 e
- 0.00%

s 0.00% 0% .00%

A360 - Sistema integra IS EEEisr=E

mpresiones reproducciones
3.505.905.228/ 2.602.589.496

Facaboalc 745 295,072 ¢ 132150600 RS

Irmtageam: JGA2ELT /TRATN 285 T

Visualzacan media
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Principales funcionalidades

e Consultar y comparar las visualizaciones e interacciones de los contenidos de CRTVE en
funcion de diferentes segmentaciones temporales (dia, semana, mes).

e (Conocer la evolucién en cuanto a seguidores, visualizaciones y reacciones de las
diferentes paginas publicadas en medios sociales.

e Conocer los tiempos de visualizacién de videos (totales y medios)

o Conocer las mejores horas para publicar en medios sociales en funcién de las reacciones
que generan.

e Conocer los suscriptores ganados y perdidos en un video dado de YouTube.
e Consultas las publicaciones mas vistas.

o (Comparar dos contenidos en cuanto a visualizaciones se refiere.

2.1.2.3 Cuadrode mandos PLAYZ

Al igual que con el cuadro de mandos Programas, en este cuadro de mandos se presentan los
principales indicadores del rendimiento de un programa o contenido digital distribuido a través
de diferentes plataformas (www.rtve.es, Facebook, Twitter, YouTube, Instagram). La tnica
diferencia entre los dos cuadros de mandos es que éste incluye solo contenidos distribuidos bajo
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la cuenta Playz, por lo que tanto el modelo de datos como las funcionalidades son exactamente

las mismas.
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2.1.2.4 Cuadro de mandos SPOTIFY

Este cuadro de mandos ofrece informacién sobre los diferentes contenidos publicados por cuentas
de CRTVE en la plataforma Spotify. En las diferentes pantallas se muestra informacién sobre los

podcast y episodios publicados
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Principales funcionalidades:
e Conocer qué podcastsy episodios son los mas consumidos en Spotify
o Ver el desglose de consumos por paises.
e Analizar la evolucién del consumo de contenidos.

e Analizar la evolucion del namero de followers y listeners.
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2.1.2.5 Cuadrode mandos RTVE Play

Este cuadro de mandos presenta los indicadores relacionados con contenidos de CRTVE
distribuidos a través de web, apps, hbbtv, etc. En las diferentes pantallas se combinan datos
procedentes de diversas fuentes (Adobe Analytics, UserTracker - fuente interna -, Facebook,
Instagram, YouTube y Twitter) para mostrar informacion sobre el consumo de los diferentes
contenidos ofrecidos por CRTVE.

Para generar las métricas necesarias, se ha generado en Azure Analysis Services el siguiente

modelo de datos:

Data[AgrupacionCadenas]

Data[TopVideo/Audio]

Data[Cadena] Data[Usuario_Normalizado]
Data[evar20] Data[video_progress_95]
Data[Fecha] Data[visitor_id]
Data[Genero] Dispositivo[Tipo]

Data[media_time_spent]
Data[mobile_id]
Data[page_views]

Data[Pais]

Data[Plataformal]
Data[PlayNoPlay]
Data[post_videolength]
Data[ProgramaTemporada]
Data[RecuentoVisualizaciones]
Data[Temporada]
Data[TipoDeConsumo]
Data[TipoDeContenido]
Data[TipoDePrograma]
Data[TopCategoriasContenido]

Data[TopProgramas]

UsuariosPlay[Activo]
UsuariosPlay[Actualizado]
UsuariosPlay[Borrado]
UsuariosPlay[Creado]
UsuariosPlay[FechaNacimiento]
UsuariosPlay[Genero]
UsuariosPlay[ldUsuario]
UsuariosPlay[Pais]
UsuariosPlay[Proveedores]
UsuariosPlay[Provincia]
UsuariosPlay[RangoEdad]
UsuariosPlay[Registrado]

UsuariosPlay[Verificado]

Sistema integral de analisis de audiencias (A360-23)
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A partir de este modelo de datos, se pueden elaborar diferentes métricas que permiten evaluar el
rendimiento de los contenidos ofrecidos por CRTVE. Algunas de las métricas analizadas son:

e Visualizaciones

e Visitantes Unicos

e Tiempo Medio por visitante y visualizacion
o Visitantes por variables demograficas

e Visualizaciones por variables demograficas
e Visitantes por Dispositivos

o Visualizaciones por Dispositivos

e Visitantes por Género Televisivo

e Visualizaciones por Género Televisivo

" . Ranking de programas y videos
g e e

Visualizaciones Tiempo Medio Tiempo Total
5.971.331 1.841.804 0:21:19 2122334

2004 02119 2087045019 3%

60200

. Distribucion de dispositivos y plataformas
= L e

D

Sistema integral de andlisis de audiencias (A360-23) 19/77



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

e0®0 0 0

©
©
e
®
o
®

Principales funcionalidades:

o Consultar y comparar las visualizaciones y los visitantes obtenidos en funcién de
diferentes segmentaciones temporales (dia, semana, mes)

e Consultar el ranking de los programas y videos mas vistos
e (Consultar los perfiles demograficos de los diferentes visitantes registrados

e Conocer la distribucidn de contenidos en funcién de las diferentes plataformas (SmartTV,
Tablet, mévil, web, etc.)

e Conocer el volumen de contenidos consumidos en funcién de su género televisivo
o Consultar las visualizaciones de contenidos segiin las diferentes cadenas de TV.

e Segmentar toda la informacion en funcién de diferentes filtros (Programa, Temporada,
Plataforma, Dispositivo, Pais, Cadena, Género Televisivo, etc.)

2.1.2.6 Cuadrode mandos PLATAFORMA

Este cuadro de mandos ofrece informacién sobre diferentes KPIs que permiten evaluar el
rendimiento y evolucién de la plataforma. Se recopilan datos de Azure con respecto a diferentes
volimenes de datos y contenidos.

A partir de estos datos, se pueden evaluar aspectos como:
e Elnamero total de post capturados y procesados
e ElnGmero total de informes publicados
e Elndmero total de contenidos y subcontenidos analizados
e Elndmero total de filas cargadas en los modelos

e Eltamafo total de los datos capturados, procesadosy almacenados
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Principales funcionalidades:
e Conocer la evolucion en el nimero de contenidos capturados y analizados

e Conocer el volumen de datos procesados y almacenados.

o oo

2.1.2.7 Herramienta de edicion de metadatado de contenidos

Este elemento se trata de una aplicacién web auxiliar que permite cambiar las categorias
asignadas a los diferentes contenidos clasificados en el modelo del Cuadro de Mandos de
Programasy Playz. Con esta herramienta es posible modificar el arbol de categorias que se utiliza
para clasificar contenidos, asi como la categorizacion de los diferentes posts.
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Principales funcionalidades:
e Modificar el arbol de categorias a aplicar sobre los contenidos.

e Modificar las categorias asignadas a un contenido.

2.1.3 Fuentes de datos

Taly como se ha ido indicando, existen diferentes fuentes de datos desde las cuales se extraen los
datos que se muestran a través de los diferentes cuadros de mandos:

e Adobe Analytics
o Twitter

e Instagram

e Facebook
e YouTube
e Spotify

e UserTracker (fuente interna de CRTVE)
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e (Comscore

2.1.4 Desarrollos en curso

La plataforma se encuentra en constante evolucién. A continuacién, se presentan algunos de los
préximos desarrollos a implementar

Plataforma Reduccion del volumen de datos cargados en los modelos de Analysis
Services

Cuadro de Mandos | Redisefio de la presentacién y visualizaciones del CM RTVE Play

2.2 Situacion actual plataforma

Debido a que la plataforma cloud esta en continua evolucién, la configuracién utilizada al inicio
de la prestacion del servicio del correspondiente expediente puede variar respecto a lo descrito
en el mismo.

Eladjudicatario debera adaptar su plataformay realizar las tareas de migracidn necesarias a partir
de la situacién exacta en el momento en el que se realice la transicién a la plataforma del
adjudicatario.

2.2.1 Plataforma Cloud

La arquitectura actualmente implementada para prestar servicio se encuentra desplegada en la
plataforma Microsoft Azure la cudl proporciona los servicios necesarios para captura y
procesamiento de datos y es gestionada por el proveedor actual. La visualizacién y consulta de
datos se realiza a través de la plataforma y herramienta Power BI.

En el momento de la elaboracién del presente pliego, se estan utilizando los siguientes servicios
de la plataforma Microsoft Azure:

Dimensionamiento

Servicio L Descripcion del Servicio
Servicio
Azurg Estandar 52 (horas), 1 PIata'forma como un servicio (PaaS) administrada que
Analysis . . proporciona modelos de datos en la nube, modelos que dan
. instancia(s), 730 Hours .
Services soporte a los diferentes CM.
Servicio de BBDD, que usan el motor de base de datos de
Azure SQL | 4 nucleos; serie STD, gen SQL Server de la nube de Azure. Repositorio final
Database 5 estructurado de las transformaciones realizadas a los datos
en bruto.
Azure Dafa Pt D i Servicio de integracién de c!atos y ETL b'asado en la nube que
Factory permite crear flujos de trabajo de datos.
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Azure Servicio de computacic'?n sin servidor, en la nube de
Functions Plan Y1:0 Microsoft.
Légica de consulta a apis de redes.
Azure APP $1:1 servicio de Azure que permite hospedar en la nube
Service ’ aplicaciones Web, API REST y back-ends
. ) Servicio para editar y ejecutar consultas de registro con
LCHEENIS ELRAHY datos de registros de Azure Monitor.
Plataforma de analisis de datos optimizada para los servicios
Azure en la nube de Microsoft Azure. Transforma, prepara y
. Standard . . .
Databricks analiza los datos que posteriormente seran trasladados a
otras plataformas para su consumo.

Este desglose incluye los principales servicios en los diferentes entornos.
El nimero actual de usuariosy, por lo tanto, de licencias Power BI Pro activas es de 49.

El acceso de los usuarios a la plataforma se realiza a través del acceso a internet corporativo de
CRTVE.

2.3 Contexto general del sistema

El siguiente grafico muestra la arquitectura general del sistema:

Sistema Audiencias

(@ PLAN
Data Blob Data SQL Data Analysis

Factory Storage Factory Server Factory Services

o tve =

5N H:.—:iﬂ:@'.:.- =P" ® ot B
- =]
= Py =

v
O B My _Fo
=

Data Blob Data Analysis
45N Factory Storage Factory Services
Power BI
RTVE Pla
Functions

ETL > Procesamiento >> Visualizacion >
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2.4 Sistema de gestién de identidades (GID)

RTVE dispone de un sistema de gestion de identidades (GID) desde el que se mantiene registro de:

e Usuario: La entidad “usuario” representa al personal, bien sea interno, externo o en
formacion. Un usuario puede tener identidades en mas de un sistema gestionado. Existen
también usuarios genéricos que representan las cuentas de propésito general utilizadas
en las diferentes unidades organizativas.

o [dentidad: Cada una de las cuentas de usuario que existen en los sistemas gestionados.

o Sistema Gestionado: Sistemas cuya gestiéon de cuentas de usuario se realiza desde la
herramienta de gestién de identidades

La conexion a los sistemas gestionados se realiza mediante conectores. Estos conectores realizan
una carga inicial de las definiciones existentes en un repositorio central (BBDD). A partir de ese
momento, se mantiene una sincronizacién bidireccional entre el sistema gestionado y el sistema
GID. Durante la ejecucién de esta carga inicial, se realiza un proceso de asociaciéon de las
diferentes identidades de cada usuario en GID.

El conector tiene las siguientes funciones:
o Ejecutar los procesos de carga inicial, sincronizacién y reconciliacién de usuarios.

e Ejecutar en el sistema final los cambios que se envien desde el sistema de gestion de
identidades (sincronizacién de contrasefias, cambios en las autorizaciones, campos
informativos, etc.)

o Reflejar enla base de datos de GID los cambios que se produzcan sobre los usuarios desde
el sistema final.

La herramienta GID dispone de una serie de conectores capaces de conectar con gran cantidad de
sistemas diferentes. Asimismo, es posible desarrollar conectores personalizados para sistemas
para los que no existe un conector.

Gestion de la autorizacion de aplicaciones

La autorizacién de las aplicaciones integradas en GID se realiza mediante roles. Un rol es una
entidad de nivel superior que puede englobar uno o varios grupos de permisos y que puede
disponer de autorizadores separados.

Cuando se requiera de un flujo de aprobacién para realizar una modificacién en las autorizaciones
de un usuario, se hace uso de la herramienta corporativa de workflow que implementa los flujos
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de aprobacién. Estos flujos de operaciéon podran venir demandados directamente por los
empleados de CRTVE autorizados a tal efecto.

Existen también flujos de concesion y revocado automatico de autorizaciones basados en reglas
definidas en funcién de los datos del usuario en el sistema de recursos humanos (SAP).

Integracion con Single Sign-On corporativo

CRTVE dispone de un sistema de Single Sign-On corporativo. El funcionamiento de este sistema es
el siguiente:

eSS0 identifica la ventana de acceso a la aplicacion

e SS0 introduce en dicha ventana la informacién de usuario y contrasefia. El usuario lo
proporciona en el servidor de SSO de forma cifrada, utilizando como contrasefia la
empleada en el equipo informatico.

Seguidamente se muestra la disposicién funcional de los componentes de la solucion:

[corp. ACCESS MGMT.) HR
atabase
[ONLINE ACCESS REQ.) \\

_>
L

MS ACTIVE
DIRECTORY

En este momento, la aplicacion A360 se encuentra pendiente de integracion con el sistema
de Gestion de Identidades de CRTVE. Los requisitos para esta integracion con la plataforma
del adjudicatario son los indicados mas adelante (protocolos SCIM Y SAML)

Sistema integral de andlisis de audiencias (A360-23) 26/77



2

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

3 Requerimientos del servicio

3.1 Requerimientos de evolucion y mejora

3.1.1 Enfoque del servicio

El enfoque de este servicio debera incluir:
e Mantenimiento preventivo
e Mantenimiento evolutivo
e Mantenimiento correctivo
e Nuevos desarrollos (proyectos)

e Soporte a aplicaciones

Estos servicios se realizaran 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.

3.1.2 Mantenimiento preventivo

Esta orientado a investigar, estudiary proponer modificaciones y cambios en las aplicaciones para
obtener mejoras, tanto en el rendimiento como en la implantacién de los procesos de negocio,
basandose en la informacién aportada con las tareas del mantenimiento correctivo.

Este mantenimiento debera incluir, entre otras, las siguientes tareas:

e Investigaciéon del impacto sobre la aplicacion de un cambio en la versién del software de
base de las aplicaciones, de sus interfaces o bien del aprovechamiento de una nueva
funcionalidad.

e Estudio de alternativas en la implantacién de ciertas especificaciones.
e (eneracién de propuestas de cambios en las aplicaciones, para la mejora de los sistemas.

e Supervision del rendimiento del sistema, identificando y corrigiendo las causas que
puedan penalizar los tiempos de respuesta.

e Alertar a CRTVE de los errores descubiertos en el software.

o I[dentificacién de potenciales faltas de rendimiento a futuro y elaboracién de propuestas
de evolucién para evitarlas.

e Una vez se describa de forma detallada la oportunidad de mejora, y aprobada esta por
CRTVE, pasaria a tratarse como un evolutivo en el nivel que le corresponda.
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3.1.3 Mantenimiento evolutivo

Se orienta a los desarrollos necesarios para atender las nuevas funcionalidades solicitadas por las
areas usuarias de CRTVE o modificaciones a las funcionalidades existentes que les permitan
agilizar y mejorar su gestion y procesos.

También incluye la adaptacién de las aplicaciones y parametrizaciones a las nuevas versiones del
software de base, aseqgurando su compatibilidad y correcto funcionamiento, aprovechando al
maximo las nuevas prestaciones del producto. Este mantenimiento debera incluir:

e Elanalisis funcionaly técnico de los cambios, mejoras y nuevas funcionalidades.
e Aprobacion, por parte de los usuarios clave, del analisis y disefio del desarrollo.
e Soporte a los analisis de impactos y estudios de viabilidad en el modelo comiin de CRTVE.

e El desarrollo de las modificaciones a los sistemas (programacién, configuracién y/o
parametrizacion), incluyendo pruebas unitarias documentadas.

e Aplicacion, prueba y adaptacién de notasy parches del fabricante.
e Desarrollo de las pruebas de integracién.

e Apoyo en las pruebas de aceptacion.

e Soporte en la implantacién/integracion.

e Documentacion de todas las pruebas del sistema.

e Elmantenimiento de las documentaciones técnicas y funcionales del sistema.

Dentro del mantenimiento evolutivo distinguimos varios tipos por el tratamiento que reciben:

e Estudio y Valoracion de Mejoras: Peticiones de evolutivo cuyo objetivo es obtener una
estimacion de tiempos y esfuerzos para el desarrollo, ademas de contemplar el grado de
adaptacioén que suponen respecto al modelo implantado.

e Evolutivo menor: Implantacion, a peticion del usuario, de cambios en el sistema debidos
a pequenas modificaciones en las especificaciones del mismo y con un tiempo de
ejecucion inferior a las 40 horas.

e Evolutivo legal o normativo: Modificaciones derivadas del cambio de legislacion.

o Evolutivo mayor: Es el relativo a nuevas funcionalidades que, por su naturaleza y
complejidad, suponen un alto esfuerzo de desarrollo, excediendo el ambito del evolutivo
menor y, por tanto, requieren un tratamiento independiente y deben ser planificadas y
acometidas dentro de un plan de proyecto de forma independiente.

Sistema integral de andlisis de audiencias (A360-23) 28/77



rtve

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

Evolutivos Sianificativos Previst
Nuevo Disefio del CM RTVE Play

Desarrollo nuevo CM Audiencias Diario (con datos de fuentes como Kantar, Comscore, GFK, EGM, etc.)

Desarrollo nuevo CM Consumo Digital Audios (podcasts distribuidos en diferentes plataformas)

Analisis de la evolucion de la Arquitectura *

* Andlisis de la evolucion de la Arquitectura

En el apartado 2.3 se muestra la Arquitectura de alto nivel desplegada actualmente en la nube
Azure de Microsoft. Dado que ya existe una arquitectura de referencia publicada por NIST
[https://nvlpubs.nist.gov/nistpubs/SpecialPublications/NIST.SP.1500-6r2.pdf] se requiere, al
menos, del estudio y posible implementacién de la evolucidn de la arquitectura actual a un disefio
basado en la arquitectura de referencia indicada.

INFORMATION VALUE CHAIN

DATA PROVIDER

IT VALUE CHAIN

Resource Management

Security and
Privacy Fabric
Management Fabric

- Big Data Information =22 Service Use
KEY: (T %e° —

Figure 3: NIST Big Data Reference Architecture (NBDRA)

Software Tools and
Algorithms Transfer

Se requiere, por lo tanto, del estudio y posible implementacién (segtn viabilidad) de las
siguientes nuevas funcionalidades:
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e Descargay almacenamiento del dato “en crudo” desde las distintas fuentes de datos a
un sistema de archivos en la nube.

e Acceso alos archivos almacenados en el sistema de archivo en la nube por parte de
personal designado por CRTVE (analistas, desarrolladores, etc.)

e Sistema de almacenamiento indexado (DataWarehouse, BBDD, etc.) que permita realizar
directamente consultas (sin posibilidad de crear, actualizar o eliminar registros) al
personal analista designado por CRTVE.

e Elsistema de almacenamiento indexado debe ser capaz de proporcionar datos para
poder ser visualizados con diferentes herramientas de visualizacién (actualmente,
PowerBI).

Asimismo, se prevén de forma general los siguientes evolutivos:
e Desarrollo de nuevas funcionalidades sobre los cuadros de mando actuales.
o Integracién de nuevas fuentes de datos.

e Desarrollo de nuevos Cuadros de Mando que se requieran durante la ejecucién del
proyecto a peticién de las areas usuarias de RTVE.

e Otros desarrollos.

3.1.4 Mantenimiento correctivo

Incluye la resolucion de incidencias funcionales y técnicas detectadas por los usuarios durante el
manejo del sistemay que requieren la modificacion, adaptacion o parametrizacién de los procesos
previamente desarrollados. La correccion de los defectos funcionales y técnicos de las
aplicaciones cubiertas por el servicio de mantenimiento, incluye:

e Diagnéstico del error / problema.
e Analisis funcional y técnico de la solucién.

e Desarrollo de las modificaciones a los sistemas (programacién, configuracién y/o
parametrizacién), incluyendo pruebas unitarias documentadas.

e Desarrollo de las pruebas de integracién.
e Apoyo en las pruebas de aceptacion.
e Soporte en la implantacién/integracion.
e Pruebas documentadas del sistema.

o Deteccién de problemas recurrentes, identificacién, analisis, disefio y ejecucién de las
correcciones necesarias para la resolucion de dichos problemas.
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e Soporte a las areas usuarias en resolucién de incidencias derivadas de una incorrecta
operativa de usuario, y que requieren intervencién parala restauraciéon de la informacién.

e Mantenimiento de las documentaciones técnicas y funcionales del sistema.

Este mantenimiento se aplica a las incidencias derivadas de los propios desarrollos, objeto de este
servicio, o de las que puedan surgir fuera del periodo de garantia de desarrollos de proveedores
anteriores.

También se incluyen en este apartado los trabajos de analisis y resolucién de incidencias de
usuario que, una vez analizadas, no requieran cambios o modificaciones de la aplicacién,
pudiendo requerir actuaciones técnicas, revision de datos, interfaces, etc.

Estas tareas, aseguraran la necesaria ayuda para procesos propios de usuario, o la resolucién de
consultas, o incidencias de cualquier clase, sobre las aplicaciones implantadas, e incluira:

e La resolucién de peticiones de consulta o de soporte a procesos de usuario ante una
incidencia.

e Documentacion de las incidencias y peticiones de cambio y realizacién de las acciones
encaminadas a su resolucién

e Mantenimiento de la documentaciéon de usuario del sistema en caso necesario.

El coste debera ser asumido por el adjudicatario y cumplir con los Acuerdos de Nivel de Servicio
que se describen mas adelante todas las incidencias sobre los desarrollos realizados por él mismo,
por lo que debera prever los recursos que pueda necesitar, tanto técnicos como humanos, para
estas tareas en funcién de la calidad de sus desarrollos.

Las tareas de mantenimiento correctivoy evolutivo incluiran, ademas, las siguientes actuaciones:

e Entrada de consultas y recepcioén de respuestas y correcciones a través del sistema de
soporte técnico de los fabricantes cuando sea necesario.

e Analisis de problemas de rendimiento en funcionalidades concretas, debido a problemas
de desarrollo o de configuracion.

e Integracion de desarrollos.
e Validacion de la integridad de los datos del sistema.

e Formacion requerida por el personal de CRTVE asociada a las nuevas funcionalidades
implantadas.

e Puesta en produccién de los desarrollos.
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3.1.5 Nuevos desarrollos (Proyectos)

Este apartado incluird la implantacién de grandes desarrollos, asi como otras labores de
consultoria o disefio que puedan afectar a la arquitectura e infraestructura de la solucién, para
los que se establecera un ciclo tipico de fases de desarrollo con sus tareas correspondientes:

e Recepcion de la peticién con especificacién de requisitos y trabajos a realizar aportado
por CRTVE.

e Analisis inicial, con indicacién del esfuerzo requerido para la elaboracién del Disefio
funcional, calendario tentativo y fecha de entrega del Disefio funcional.

o Disefio funcional, adjuntando la estimacién definitiva de esfuerzo y servicios necesarios
para la ejecucién del proyecto.

e [mplementacién de la solucién y pruebas funcionales

o Despliegue de la solucién y gestion del cambio.

Previa alatransicién de cada una de las fases, serd preceptivo la aprobaciény aceptacién por parte
de CRTVE de las propuestas aportadas por el adjudicatario en cada uno de los documentos.

Todo desarrollo evolutivo (ya sean evolutivos menores o proyectos) requerird una aprobacion del
analisis y disefo, que debe contener de forma detallada los requerimientos, alcance y recursos
necesarios. Estos esfuerzos se planificaran en base a una herramienta de estimacién que sera
facilitada por el adjudicatario en modo cloud desde sus instalaciones, siendo el adjudicatario el
responsable de su configuracion y parametrizacion para las necesidades de RTVE.

Una vez validada por RTVE la estimacién de cada desarrollo, esta sera vinculante para el
adjudicatario, no pudiéndose consumir mas horas de las previstas, salvo que se produzcan
cambios de alcance de acuerdo con CRTVE.

3.1.6 Soporte a aplicaciones

Se debera proporcionar soporte especializado a los usuarios de RTVE:
e Resolucién de dudas o consultas en el manejo de las aplicaciones.

o (estionysupervision de las APIS de extraccién de datos de las distintas fuentes y revision
de coherencia de datos.

e Gestidny supervisién de interfaces entre sistemas.
e Supervision y resolucién de incidencias en los diversos procesos del sistema.

e Conversiones de datos / cargas periédicas de datos, realizacion de informes.

Soporte para otras necesidades del servicio.
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3.2 Requerimientos de la plataforma

3.2.1 Alcance del servicio

Como ya se ha indicado, RTVE requiere para el sistema una plataforma cloud como servicio.

Los licitadores podran proponer en su oferta la plataforma cloud que consideren oportuno,
siempre que cumpla los requisitos y sea 100% compatible con los desarrollos y herramientas
utilizadas actualmente por el sistema, sin requerir ningin proceso de transformacién o
adaptacion de los desarrollos y procesos existentes, y que garantice el rendimiento y tiempos de
respuesta indicados en el apartado ANS.

En caso de proponer una plataforma cloud distinta a la utilizada actualmente que no
garantice la compatibilidad al 100%, el adjudicatario debera realizar la transformacion o
adaptacion de los desarrollos y procesos existentes, garantizando el rendimiento y tiempos
de respuesta indicados en el apartado ANS y sin que ello conlleve ningin coste adicional a
RTVE.

Los requerimientos principales del servicio de plataforma son los siguientes:
e Prestacion del servicio de Plataforma en cloud (SaaS).
e Laplataforma incluira todos los componentes Hw y Sw necesarios.
e Laplataforma se ubicara en un servicio cloud piblico.
e Dispondra de Alta Disponibilidad ante fallos.
e Serealizara la puesta en marcha completa de la plataforma.

e La plataforma se ird adaptando a las necesidades durante el contrato, mediante un
modelo de pago por uso de los recursos consumidos en cada momento.

e Se realizara la migraciéon desde la plataforma actual a la nueva plataforma del
adjudicatario, incluyendo todas las tareas necesarias, migracién de datos, aplicaciones,
integraciones, interfaces, etc.

e Servicios de supervisién, administraciéon, soporte, mantenimiento, actualizaciones,
monitorizacién necesarios para el mantenimiento del servicio y su correcta evolucion.

e (Coordinacién con los trabajos de Evolucion y Mejora de aplicacion.

Los requisitos técnicos que debera tener la plataforma, son los necesarios para cumplir las
especificaciones del presente pliego y las funcionalidades genéricas de este tipo de soluciones
cloud.
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Sera condicién indispensable para formalizar el contrato que el adjudicatario acredite ser
partner autorizado del servicio propuesto en la oferta

3.2.2 Entornos requeridos

Los entornos requeridos, a proporcionar por el adjudicatario, seran los siguientes:
e Entorno de Desarrollo
e Entorno de Calidad
e Entorno de Produccién

Para todos los entornos el adjudicatario proporcionara las plataformas y servicios cloud
integramente como servicio.

3.2.3 Solucion técnica de la plataforma

La plataforma incluira los distintos componentes necesarios para el funcionamiento del sistema:

e Servicio de Computacion: ejecutarad todos los procesos encargados de la obtencién,
procesamiento y transferencia de los datos desde las diferentes fuentes de datos hacia la
base de datos. El adjudicatario sera responsable de dimensionar adecuadamente esta
plataforma en cada momento para el adecuado rendimiento del sistema, comunicaciones,
etc, segin el volumen de usuarios y datos previstos.

e Almacenamiento: dispondra de la capacidad de almacenamiento necesario para su
funcionamiento.

e Backup: dispondra de los sistemas, almacenamiento y procedimientos necesarios para
realizar copias de respaldo.

e Base de datos: almacenaran todos los datos procedentes de las diferentes fuentes de
datos. Debera estar optimizada para analitica, lo que permitira un acceso rapido a los
datosy la posibilidad de que los analistas generen nuevas visualizaciones.

e Conexion API a las fuentes de datos: se debera disponer de un acceso API en cloud a las
diferentes fuentes de datos involucradas, de forma que la instancia de computacién
pueda acceder a los servidores de cada fuente de datos y obtener los datos.

Algunas de las fuentes previstas a utilizar a través de conexion API son: Adobe Analytics
(Data Feed para consumo web, apps, smarttv, etc.); encuestas/paneles/EGM (Kantar,
GFK, Comscore, etc.); Conviva (API propietaria para RRSS); Spotify; UserTracker (API
interna para usuarios registrados). Es posible que se incluyan nuevas fuentes de datos
durante la evolucién del proyecto.

El adjudicatario debera instalar y configurar la infraestructura necesaria para realizar las
integraciones con las diferentes APIs de las fuentes de datos, establecer los procesos de
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actualizacion de los datos, configurar las diferentes bases de datos e interrelacionar las
fuentes de datos.

e La plataforma permitirda asimismo la consulta y recuperacion de informacién
almacenada, mediante APIs que puedan ser utilizados desde otras aplicaciones de RTVE
(XML, JSON, etc.)

Los principales servicios cloud mensuales estimados para la plataforma, con el proveedor de
cloud actual (Azure) son los siguientes

Servicio Descripcion del Servicio Dimensionamiento previsto
A Plataf icio (PaaS) administrad .
zurg a a.orma como un servicio (PaaS) administrada que Estandar 54 (horas), 400 QPU, 100
Analysis proporciona modelos de datos en la nube, modelos que dan . .
. . Gb, 1 instancia, 730 Hours
Services soporte a los diferentes CM.
ici BBDD L
Azure SQL Servicio de , que usan el motf)r o!e bgse de datos de SQ| Sistemas Audiencias; 8 nticleos; 2
Server de la nube de Azure. Repositorio final estructurado de .
Database . . TB; serie STD, gen 5
las transformaciones realizadas a los datos en bruto.
Azure Dafa | Servicio de integracion de datos y ETL basado en la nube que A8 V2; 8 nucleos, 16 Gb RAM;
Factory permite crear flujos de trabajo de datos. discos 60 Gb; 730 hours
Servicio de computacidn sin servidor, en la nube de
Azure .
. Microsoft. Plan Y1:0
Functions . . .
Légica de consulta a apis de redes.
Azure APP servicio de Azure que permite hospedar en la nube S1:1. Estandar S1; 1 nucleo; 1,75
Service aplicaciones Web, API REST y back-ends GB RAM; 50 Gb; 730 Hours
e EERES Servicio para editar y t.ejecutar consultas de.: registro con datos Plan Y1:0
de registros de Azure Monitor.
Plataforma de analisis de datos optimizada para los servicios
Azure en la nube de Microsoft Azure. Transforma, prepara y analiza
. . . Standard
Databricks los datos que posteriormente seran trasladados a otras
plataformas para su consumo.

Este desglose de servicios es orientativo, pudiendo variar posteriormente la distribucién y
cantidad de los mismos durante la ejecucion del servicio, o incluirse otros servicios cloud que
puedan resultar necesarios, segiin se especifica en el Pliego de condiciones generales.

Si para el correcto funcionamiento del sistema el licitador considera necesario cualquier otro
componente o servicio, éste serd incluido y detallado por el licitador en su propuesta técnica.

La plataforma descrita es la que se considera necesaria para la solucién actual. No obstante, el
licitador podra proponer una solucién cloud alternativa equivalente en prestaciones, siempre que
garanticen la trasformacién de todo el entorno y desarrollo existente a la nueva plataforma cloud,
garantizando el funcionamiento del sistema, sin coste para RTVE. En ese caso, el licitador indicara
el desglose correspondiente a los servicios cloud necesarios para la plataforma ofertada para
cumplir los requerimientos.
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La plataforma podra ser utilizada para otras aplicaciones que requiera RTVE con las modificaciones
necesarias siempre que no se supere el importe previsto.

Se deberan cumplir los siguientes requisitos:

o La plataforma estard disponible 24x7, salvo los servicios que RTVE determine que se
requieran en un horario inferior (por ejemplo, entornos de desarrollo y pruebas).

e Laplataforma incluira tanto los servidores como cualquier otro equipo o componente Hw
y Sw necesario o servicios cloud de tratamiento de datos.

e Seincluira todo el almacenamiento necesario para los datos a gestionar por los distintos
entornos durante toda la vigencia del contrato.

e laplataforma se ira adaptando a las necesidades de crecimiento del sistema. Para ello el
adjudicatario presentara un informe mensual de los servicios efectivamente consumidos.

o Laplataforma deberd garantizar el rendimiento necesario para el cumplimiento de los ANS
descritos mas adelante.

e La evolucién y mantenimiento de la plataforma serd competencia del adjudicatario del
servicio (el licitador detallara su propuesta de evolucién durante toda la duracién del
contrato y su posible prérroga).

o Laplataforma, alin en el caso de ser compartida, no debera verse afectada o correr riesgos
por otros servicios ajenos al servicio de RTVE.

e La plataforma incluira todas las licencias de software necesarias para el funcionamiento
del servicio (sistemas operativos, bases de datos, middleware, etc.) durante toda la
duracién del contrato.

e Laplataforma estara ubicada en la Unién Europea.

e Se podran apagar los equipos correspondientes a un entorno cuando no se requiera su
uso (por ejemplo, noches y los fines de semana o festivos) reduciéndose asi el coste
variable.

e Todas las tareas del proceso de transicion a la plataforma del adjudicatario (provisién de
la infraestructura, creacion y configuracién de entornos, traspaso desde las plataformas
actuales, pruebas, optimizacion del rendimiento, etc.), deberan ser asumidas por este.

e Lastareas de extraccion de los datos actuales de la plataforma para su traspaso al nuevo
adjudicatario seran realizadas por RTVE, con el soporte del adjudicatario de este
expediente si fuese necesario (por cambios en la plataforma o en el modelo de datos).

e La plataforma permitird el acceso desde dispositivos méviles. Estos accesos se realizaran
siempre con las medidas de sequridad que determine CRTVE.
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3.2.4 Comunicaciones

El licitador debera incluir los servicios de comunicaciones de la plataforma cloud para prestar el
servicio, siendo responsabilidad del adjudicatario el adecuado dimensionamiento de las mismas
para cumplir los ANS en cuanto a disponibilidad del servicio y tiempos maximos de respuesta,
incluyendo todo el trafico necesario de subida y bajada hacia la plataforma.
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La conexion con RTVE se realizara a través del acceso a internet corporativo de RTVE. RTVE podra
requerir que esta comunicacion se realice de forma segura por conexion VPN.

3.2.5 Control de accesos

El sistema garantizara la confidencialidad de los datos mediante el acceso con usuario y
contrasefia. Deberad 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
modulos, pantallas o elementos. El licitador describira en su oferta las funcionalidades y
flexibilidad al respecto.

e Registro de actividad. La solucién incorporara mecanismos de registro y auditoria de
actividad de los usuarios, de forma que pueda determinarse cudndo se ha conectado un
usuario y qué usuario ha realizado una accién sobre el sistema.

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

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

e la aplicacién dispondrd de procedimientos de caducidad periddica de contrasefias,
caducidad de la contrasefa a los X dias del ultimo login, Obligacién de actualizar la
contraseia en el siguiente login, etc

e Integraciéon con SCIM

El licitador incluira en su oferta la posibilidad de integracién con sistemas de Gestion de
Identidadesy Directorio Activo y en concreto mediante el protocolo SCIM descrito a continuacion.

La aplicacién cumplira con el estandar SCIM (System for Cross-domain Identity Management) en
suversion 2.0, con el fin de facilitar la gestién de los usuarios y grupos de permisosy otros objetos
dela aplicacion, que haga posible dicha integracién.

La especificacién del estandar 2.0 estd publicada en: http://www.simplecloud.info/

Para la gestion de recursos, SCIM provee una API 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 aplicacién se integrard con el conector SCIM del gestor de identidades de RTVE (Identity
Manager), previo desarrollo, por parte del adjudicatario (Aplicacién Propia), de un Web Service
SCIM que permita realizar las operaciones de gestion 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

|

SCIM Server

Lectura

Aplicacidn
Propia

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

e Integracion con SAML

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

La especificacién de estandar se encuentra en publicada en:

https://www.oasis-open.org/standards#samlv2.0
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Se incluira la Federacion de Identidades contra un Identity Provider (IdP) proporcionado por
RTVE. Por tanto, el licitador implementara en su solucion el rol de Servicie Provider (SP) de SAML2,
con los perfiles Web Browser Single Sing Ony Single Logout.

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

3.2.6 Herramienta de visualizacion

Como se ha indicado, la herramienta de visualizacion utilizada actualmente es Power-BI.

En caso de que el licitador proponga una herramienta diferente, debera quedar garantizada la
migracion necesaria de los desarrollos y parametrizaciones de la misma para el correcto
funcionamiento de los cuadros de mando actuales, debiendo el licitador realizar toda las
transformaciones y desarrollos necesarios para que se ejecuten en la nueva herramienta sin que
ello suponga ningtn coste para RTVE.

Los tipos de licencias de usuarios requeridos son los siguientes:

Tipo de usuario Funcionalidad

Desarrollador Con acceso a todo el sistema, configuracion de
datos maestros, parametrizacién de
dashboards, accesos a BBDD, conexién a nuevas
fuentes de datos, creacién de filtros, creacion de
cuadros de mando, transformaciones de datos,
etc.

Este usuario sera para uso de CRTVE.

Analista Usuarios que podran acceder a los datos y
dashboards publicados de manera online para
interactuar con ellos, usando el navegador web
o la app en dispositivos méviles. También
podran crear nuevos
dashboards/informes/cuadros de mando, o
modificar los existentes usando las fuentes de
datos publicadas previamente.

Consulta Usuarios que podran acceder a los dashboards
que se leautorice segiin su perfil, sin posibilidad
de realizar modificaciones. Para ello, la
herramienta permitira la definicién de distintos
perfiles de usuario de acuerdo a las necesidades
funcionales de CRTVE. También podran
visualizar informes offline.
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El nimero maximo estimado de licencias necesarias para cada afio es el siguiente:

Usuario Ano1 Ano 2 Posible prorroga
Desarrollador 2 2 2

Analista 5 5 5

Consulta 100 100 100

La distribucién anual es orientativa. Solo se facturaran los usuarios activos.

La distribucién licencias por perfil es orientativa, pudiendo variar segin las necesidades siempre
que no se supere el importe total.

Las licencias permitiran el acceso a todo el sistema, aunque RTVE podra determinar, por medio de
roles:

e Los cuadros de mando a los que accedera cada usuario.

e Los usuarios que podran modificar los cuadros de mando existentes o crear nuevos
cuadros de mando (usuarios avanzados o desarrolladores).

e Etc.

No se incluyen los usuarios desarrolladores/administradores que requiera el adjudicatario
para el desarrollo, mantenimiento y soporte del sistema, que deberan correr por cuenta del
adjudicatario.

Los usuarios que deban acceder a los entornos de calidad para realizar pruebas y validaciones de
nuevos desarrollos lo haran con las mismas licencias utilizadas para el entorno de produccién.

No existird ninguna otra limitacién en el uso del sistema, niimero cuadros de mando o informes,
namero de elementos de cualquier tipo, fuentes de datos, etc. ni cualquier otro limite distinto del
namero de licencias de usuarios anteriormente indicado (para una herramienta de visualizacion
con licenciamiento similar a la actualmente utilizada).

El licitador podra incluir en su oferta técnica otras herramientas de visualizacién siempre y
cuando no impliquen costes afiadidos.

Ellicitador incluira en su propuesta el coste mensual unitario para cada tipo de usuario, segtn lo
estipulado en el Pliego de condiciones generales.

Para la herramienta de visualizacion se deberan tener en cuenta los siguientes requisitos del
puesto de usuario:
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e laaplicacién estara disenada para ser utilizable mediante una interfaz 100% Web,
compatible con los principales navegadores: Edge, Chrome y otros.

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

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

e Todo el interfaz de usuario sera en espaiiol de Espaia.
e Elacceso al sistema se podra realizar desde cualquier punto con conexién a Internet.

e Se utilizara el protocolo seguro que garanticen que la comunicacion estara cifrada
(tal como HTTPS).

e Eladjudicatario debera indicar si la solucién dispone de aplicacién mévil y para qué
plataformas y versiones (Android, I0S, etc.) y qué limitaciones tiene con respecto al
cliente Web.
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4 Implantaciony soporte

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

4.1 Implantacion del sistema

El adjudicatario sera responsable de todo el proceso de implantacién del sistema durante la fase
de transicién de entrada.

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

o Instalacién, configuracién y parametrizacion. Incluira todas las tareas necesarias para
la puesta en marcha del sistema, tales como:

o Instalacién, configuracién y parametrizacion de elementos hardware y software.
o Adaptaciones de los médulos de la solucién a los requisitos de RTVE.
o Parametrizaciony configuracién de todos los componentes del sistema.

o Disefio de elementos graficos necesarios en las distintas pantallas, iconos, Textos
y cualquier otro elemento necesario.

o Integraciones con los sistemas de RTVE.
o Puesta en marcha de comunicaciones.
o Cualquier otra tarea necesaria.

e Alta de usuarios, incluira el alta de los usuarios y definicién 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 segiin se describe en el apartado correspondiente.

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

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 migracién de datos
del sistema actual necesarios para la puesta en marcha del sistema.
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o Interfases: El adjudicatario sera responsable del desarrollo y adecuacién necesario en su
plataforma para la integracioén con los Sistemas de RTVE y su puesta en produccién, cuyo
analisis y desarrollo se realizan durante el periodo de implantacién del servicio.

e Puesta en produccion Unavez finalizadas las pruebas de aceptacion, se realizara 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.

e Se definira 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.

e Elaboracién de una Guia de Estilos y Sistemas de Disefios que incluya un catalogo de
elementos de disefio a utilizar y sirva de referencia para homogeneizar los diferentes
cuadros de mandos elaborados.

e Elaboracién de un Catdlogo de Métricas en el que se definan qué métricas se estan
utilizando en las diferentes visualizaciones.

Las tareas que afecten a la disponibilidad del sistema actual, se realizaran en los horarios que
menos afecten al servicio, pudiendo incluir nochesy fines de semana si RTVE lo requiere.

4.2 Cargay Migracion de Datos

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

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

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

e El adjudicatario realizara 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 informacién necesaria y que solicite el adjudicatario, en el
formato en el que se disponga.

e Eladjudicatario cargara en el sistema toda la informacién y documentos almacenadas en
la plataforma actual, incluyendo la carga de forma segura de toda la informacion
necesaria y requerida para la puesta en funcionamiento del Sistema
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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
delas soluciones desarrolladas e implantadas en el contexto del presente pliego para su adecuada
utilizacion.

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

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

o Diseiio y contenido de los cursos: donde se describe el contenido de formacion teniendo
en cuenta el namero de personas a formar, materiales medios necesarios para su
realizacion.

e (Calendario de formacion: se determinaran las fechas idoéneas para la formacién de cada
grupo identificado por el perfil, teniendo en cuenta las fechas en las cuales comenzara a
operar con la nueva aplicacién. Se incluira la formacién a usuarios, asi como al personal
técnico que designe RTVE para la supervisién y soporte del servicio.

Tipo Duracién Nam. Asistentes | Localizacion | Modelo
estimados

Usuario Al  menos una | Losque serequiera Madrid - | Presencial/Online

Analista duracién de 1 dia. RTVE

Usuario Al  menos una | Los que serequiera Madrid - | Presencial/Online

Consulta duracién de 2 dias. RTVE

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

La formacién incluird, entre otros aspectos:
e Arquitecturay médulos del sistema
e Funcionalidadesy uso del sistema
e Practicas asistidas de los usuarios

e etc.
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También se proporcionara la formaci6én necesaria para el personal del CAU de RTVE en lo relativo
a:

e Configuracién del puesto de trabajo.
e Resolucién de incidencias comunes del puesto (configuracién de navegadores, etc)
e Procedimiento y herramientas de escalado de incidentes.

El adjudicatario proporcionara el material necesario al alumno para el correcto sequimiento de la
formaciény el estudio posterior.

Las fechas y lugares de celebracion de las jornadas formativas seran acordadas con el
adjudicatario.

La formacion sera fundamentalmente practica, orientada al aprendizaje en el manejo del sistema
por los diferentes perfiles de usuarios, y apoyada por la documentacioén de formacién necesaria y
ejercicios practicos.

Con cargo a los servicios de evolucién y mejora. Cuando las circunstancias lo requieran, se podran
volver a realizar cursos de formacion a peticién de RTVE.

4.4 Soporte a usuarios

Una vez puesto en produccion el sistema, el adjudicatario prestara el soporte necesario a los
usuarios finales durante toda la duracién del contrato:

e Soporte a usuarios in-situ en las dependencias de RTVE durante 1 mes, a partir de la
aceptacion provisional y puesta en produccidn. 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.

e Posteriormente comenzara el soporte remoto durante toda la vida del contrato, en el que
se dispondra de un servicio de soporte telefénico ilimitado a la resolucién de incidencias
y consultas.

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

e Elsoporte sera siempre en castellano. El horario de cobertura serd 12x5 para incidencias
criticas y 8x5 para el resto. Las tipologias de incidencias se estableceran segin las
severidades indicadas en el apartado ANS.

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

Dado que lo que se desea es contratar un servicio “llave en mano”, el proveedor dispondra de una
ventanilla inica para la recepcién de incidencias con el servicio, siendo necesario que los recursos
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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 informacién de RTVE o peticiones
de soporte relacionadas con el sistema.

Eladjudicatario proporcionara una herramienta parala gestion de las incidenciasy el seqguimiento
de la resolucién de las mismas y presentara mensualmente un informe con la relacién de
incidencias recibidas y sus tiempos de resolucién en base a los datos de dicha herramienta.

No existira limitacién alguna en el namero de llamadas o peticiones de soporte que puedan
realizar los usuarios en relacién con la utilizacién 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 administracién
del sistema y sus distintos componentes, tales como:

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

e Administracion del sistema.

e Supervision permanente de los servicios.

e Gestion de la configuracion.

e Mantenimiento preventivo.

e Detecciény diagndstico de alarmas / errores / problemas.
e Registro de incidencias

e Seajustard 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 Visualizacién en
paneles de control el estado de facturas, etc.

Siempre se informara a RTVE de cualquier actuacién en el sistema en produccién que pueda tener
impacto en la utilizacién del mismo o modificar cualquier aspecto.

El adjudicatario debera utilizar el entorno de Calidad-QA, para la realizacién de pruebas antes
del paso a produccién de cualquier cambio realizado o el despliegue de actualizaciones o nuevas
versiones.
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Cualquier correccion del software proporcionado por el adjudicatario, sera realizada sin coste para
RTVE, incluida la implantacién de parches, etc., tanto en el entorno de pruebas “calidad” como
posteriormente en el de produccién.

4.6 Sistema de Monitorizacion

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

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

e Permitira generaci6n de notificaciones y alarmas.

4.7 Servicios profesionales

Las horas estimadas para cada servicio y afio son orientativas, pudiendo consumirse segin las
necesidades del servicio con una distribucién distinta de servicios profesionales y anualidades si
fuese necesario, incluida la posible prérroga. También se podran incluir nuevos servicios
profesionales en caso necesario.

El adjudicatario debera garantizar la flexibilidad total (profesionales, horario...) para la
adecuacidn a las necesidades de la CRTVE.

Servicio N° de horas estimadas

Contrato

Posible prorroga | Total

Ano1 Ano 2 Suma
Arquitectura BI | 440 440 880 440 1320
Consultoria BI |440 440 880 440 1320
Desarrollo BI 1936 1936 3872 1936 5808
Total Horas 2816 2816 5632 2816 8448

La distribucién de horas por perfil es orientativa, pudiendo variar segiin las necesidades siempre
que no se supere el importe total.

Los servicios no consumidos durante un periodo, seran acumulados para el siguiente.
Entre las tareas a desarrollar a peticion de RTVE estaran:

e Desarrollo de mejoras o funcionalidades nuevas.
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e Modificaciones en la parametrizacion posteriores a la puesta en produccion, a peticién de
RTVE, no cubiertas por el servicio de mantenimiento y administracién.

o Desarrollos de nuevas interfaces especificas con sistemas de RTVE o modificaciéon de las
mismas, posteriores a la puesta en produccién.

e (argas o descargas puntuales de informacién.
e [mplantacion de nuevos médulos o funcionalidades.
e Desarrollo de otras aplicaciones que requiera CRTVE.

e (tras tareas de soporte no incluidas en el servicio.
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5 Aspectos generales del servicio

5.1 Equipo profesional

Ellicitador describira en su oferta el equipo profesional del que dispone en sus instalaciones y que
destinara al proyecto para la puesta en marcha y la gestién del servicio, proporcionar soporte, etc.

Los recursos asignados al proyecto tendran la formacién y la experiencia necesarias en la solucién
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 sera el coordinador de todos los servicios y sera el Ginico interlocutor
con los responsables de RTVE para el seqguimiento del servicio y tratamiento de cualquier solicitud.

5.1.1 Equipo profesional de evolucion y mejora

Para cubrir las tareas que se describen en este apartado, los servicios requeridos son los que a
continuacién se describen:

e Servicio de Arquitectura BI
e Servicio de Consultoria BI
e Servicio de Desarrollo BI

Servicio de Arquitectura BI: Ha de tener los conocimientos necesarios del entorno del proyecto
que le permitan analizar y dar solucién a los requerimientos de definicién y evolucién de la
arquitectura e integraciones del sistema y la conexidn con las fuentes de datos.

Requisitos Minimos:

e Experiencia demostrable minima de 3 afios en arquitecturas con las tecnologias asociadas
al proyecto.

e Experiencia en sistemas de recogida y transformacién de informacién de RRSS, analitica
web (Adobe Analytics), Audiencias (Kantar, Comscore, EGM, etc.), etc.

e Experiencia minima de 2 afios en proyectos similares.
e Experiencia en tecnologias Big Data
e Experiencia en Sector Media y Audiencias.

Ndmero de recursos requerido: Variable segtin necesidades. Se deberd aportar 1 CV de este
servicio.
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Servicio de Consultoria BI: Ha de tener los conocimientos necesarios del entorno del proyecto
que le permitan analizar y dar solucién a los requerimientos solicitados de desarrollo y
parametrizacion en los entornos de la herramienta BI utilizada.

Requisitos Minimos:
e Experiencia demostrable minima de 3 afios con las tecnologias asociadas al servicio.

e Experiencia en andlisis de datos de RRSS, analitica web (Adobe Analytics), Audiencias
(Kantar, Comscore, EGM, GFK, etc.), etc.

e Experiencia minima de 3 afios en proyectos similares.

e Experiencia en el Sector Media y Analisis de Audiencias.

Servicio de Desarrollo Bl: Ha de tener los conocimientos necesarios del entorno del proyecto para
poder analizar y dar solucién a los requerimientos de desarrollo y parametrizacién de los distintos
moédulos y procesos.

Requisitos Minimos:

e Experiencia demostrable minima de 2 afios en desarrollo con las tecnologias asociadas al
servicio.

e Conocimiento de los lenguajes utilizados.

e Experiencia en manipulacién de datos de RRSS, Analitica web (Adobe Analytics),
Audiencias (Kantar, Comscore, EGM, GFK, etc.), etc.

e Experiencia minima de 2 afios en proyectos similares.
e Experiencia en tecnologias Big Data.

e Experiencia en Sector Media y Andlisis de Audiencias.

5.1.2 Constitucion y modificacion del equipo profesional

El adjudicatario, una vez cumplimentados los tramites administrativos que posibilitan el inicio
del servicio, debera incorporar, en un plazo maximo de 15 dias laborables desde la fecha de
formalizacion del contrato a todos los recursos previstos para la fase de transicion con el fin de
prestar los servicios requeridos.

Si, por circunstancias no previstas, hubiera que sustituir a un miembro del equipo durante el
tiempo de vigencia del contrato, el sustituto deberd ser previamente aprobado por CRTVE,
asumiendo el adjudicatario el tiempo de solapamiento de un minimo de 15 dias laborales entre
el recurso saliente y el entrante requerido para la adquisicién del conocimiento del nuevo
miembro del equipo. El recurso sustituido debera poseer una cualificacién y experiencia
equivalente o superior al de recursos sustituido.
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La rotacion del equipo profesional asignado al servicio no podra superar el 20% anual. A
estos efectos se considerara rotacién a cualquier sustitucién de los recursos ya sea por causas
imputables al adjudicatario o bien a peticién expresay justificada por parte de CRTVE.

CRTVE podra requerir la disminucién o aumento de los recursos asignados a algunas actividades
en funcién de las necesidades surgidas en cada momento. Esta alteracidon del equipo sera
notificada con la suficiente antelacién al adjudicatario.

5.2 Lugar de realizacion del servicio

Todos los trabajos seran realizados en modo remoto, salvo trabajos puntuales que
excepcionalmente se requieran realizar in-situ.

Los trabajos remotos se realizaran siempre desde las dependencias del adjudicatario, dentro
de la Union Europea y en espaiiol.

5.3 Trabajos fuera del horario normal

El horario de trabajo se adaptara siempre para garantizar que se cumplen las necesidades
del servicio.

CRTVE podra requerir la ejecuciéon urgente de trabajos en cualquier horario, en modo
presencial o remoto, si asi lo exigen las circunstancias del proyecto, incluyendo festivos y
fines de semana en caso necesario (puestas en produccién de nuevas versiones, cambios de
configuracion, actualizaciones, migraciones o actuaciones puntuales que deban realizarse en
ventanas fuera del horario normal). Estos trabajos no superaran el 5% del total de horas
estimadas a realizar y, en el caso de tareas de evolucion y mejora, se realizaran con las mismas
tarifas acordadas para el servicio regular.

En el caso de los servicios de plataforma, los horarios de los trabajos se adecuaran siempre a las
necesidades del servicio cumpliendo los ANS descritos mas adelante.

5.4 Acuerdos de Nivel de Servicio

5.4.1 Definiciones

Los servicios se realizaran 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 Transiciéon 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 sequimiento y evaluar de manera objetiva el nivel de servicio.
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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 sequimiento del servicio. En estos
informes se analizaran las causas del incumplimiento si lo hubiera, indicando las acciones
adoptadas para corregirlo a la mayor brevedad posible.

A efectos del ANS, se tendran en cuenta las siguientes definiciones:

o Horario de Cobertura: La franja horaria de servicio de cara al cumplimiento de ANS sera
12x5.

e 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 resolucién.

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

o Fallo general del sistema o perdida grave de rendimiento.

o Fallo que afecta a mas de 100 usuarios.

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

o Otros fallos graves.

e Incidencia Nivel 2 - Importante: Aquella que afecta a funciones de procesos menos
relevantes o 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 solucidn temporal alternativa.

El adjudicatario habra 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 podran revisar por acuerdo de las partes para adaptarlos a las
circunstancias de evolucion en el tiempo.

5.4.2 ANS para servicios de evolucién y mejora

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

servicios:

Tiempo medio resolucion incidencia Critica 12x5 <4h
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Tiempo medio resolucién incidencia importante 12x5 <12h
Tiempo medio resolucién incidencia normal 8x5 <36h
Calidad de los desarrollos

>=90%
Porcentaje de entregas sin errores

Cumplimiento plazo evolutivos >=90%

Los ANS del servicio de Evolucién y Mejora seran medidos con la herramienta de RTVE SIGO.

En la siguiente tabla se muestra un ejemplo ilustrativo del sequimiento de cumplimiento de los
ANS del servicio de Evolucion y Mejora a presentar por el adjudicatario mensualmente:

Tiempo medio resolucion incidencia Critica 12x5
Tiempo medio resolucién incidencia importante 12x5 <12h 13h KO
Tiempo medio resolucion incidencia normal 8x5 <36h 20h 0K
Calidad de los desarrollos

>=90% 99,7% OK

Porcentaje de entregas sin errores

Cumplimiento plazo evolutivos >=90% 89,0% KO

5.4.3 ANS para servicios de plataforma

Enlasiguiente tabla se reflejan los ANS mensuales minimos solicitados para los distintos servicios
de plataforma:

Tiempo medio resolucion incidencia Critica 12x5 <4h
Tiempo medio resolucién incidencia importante 12x5 <12h
Tiempo medio resolucién incidencia normal 8x5 <36h
Disponibilidad Media Aplicacién 24x7 99,50%
Tiempo medio respuesta on-line <10 seg
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La férmula con la que se establece el porcentaje del Nivel de Cumplimiento mensual, de cada uno
de los indicadores de resolucién de incidencias y averias es: NC= (B/A) x 100, donde A es el
namero total de intervenciones y B es el niimero 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
interrupcion 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 resolucion 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 monitorizaciény gestién del proveedor
que permitan comprobar la veracidad de los ANS reportados por el proveedor.

El tiempo de respuesta medio de consultas TMR sera el de la experiencia de usuario final
excluyendo los retardos que puedan derivarse del acceso a internet de CRTVE, a excepcién de la
ejecucion de cuadros de mandos muy complejos o pesados, que no podran tardar mas de 30
segundos en condiciones normales.

El proveedor presentara mensualmente un informe de sequimiento del cumplimiento de los ANS
segln el formato adjunto:

Tiempo medio resolucion incidencia Critica 12x5

Tiempo medio resolucion incidencia importante 12x5 <12h 13h KO
Tiempo medio resolucion incidencia normal 8x5 <36h 20h 0K
Disponibilidad Media Aplicacion 24x7 99,50% 99,7% OK
Tiempo medio respuesta on-line <l0seg  7seg 0K
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5.5 Fases del Servicio

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

e Transicién de entrada (implantacién): Comprende la instalacién, configuracién y
puesta en marcha del sistema, asi como la formacién, pruebas de aceptacién, etc. hasta
la puesta en produccién.

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

e Transicion de salida: Comprende la desinstalacién gradual de todos los componentes y
servicios del proveedor y el apoyo a la transferencia del servicio al nuevo proveedor en el
momento de finalizacién del contrato.

En el siguiente diagrama se representa la planificacion prevista para la implantacién y puesta en
produccién del sistema en sus distintas fases:

| wes1 [ wes2Jwess | . |wss [ os 40
\ I
i
. Inigio H
i
Aceptacién provisional y puesta

, en producdion

Aceptacién definitiva

|
’ Fin del servicio

5.5.1 Fase de Transiciéon de entrada (Implantacién)

Durante este periodo se procedera a la ejecucién de un plan de implantacién. 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 implantacién, basado en el despliegue del conjunto de requerimientos del
servicio.

El licitador presentara un Plan de Transicion/Cronograma detallado en la oferta, en el que se
identifiquen:
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e Actividades que se llevaran a cabo e hitos.

o Fechasdeinicioy fin de cada actividad y dependencias entre tareas.
o Distribucién de responsabilidades.

e Equipo profesional para la implantacién.

o (riterios aplicables de aceptabilidad.

e Recursos especificos que debe proveer RTVE.

e (trosaspectos.

Este plan serd actualizado por el adjudicatario una vez iniciado el contrato, y habra de ser
aprobado por RTVE previamente a su ejecucion.

El adjudicatario tiene obligacién de documentar todas las actividades del proceso de transiciény
entregar esa documentacién 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 detallara en su oferta las tareas y subtareas necesarias para la fase de implantacioén,
tales como las siguientes:

e Instalacion, configuracién y parametrizacion
e (argay migracién de datos

e Puesta a punto de interfaces

e Pruebas de aceptacion

e Formacion de usuarios

e Puesta en produccién

e (Otras tareas necesarias

La migracion de la infraestructura que sea necesaria se realizara en horario nocturno o de festivos,
siempre consensuada con los responsables de CRTVE, de modo que no existan cortes del servicio
durante la jornada laboral. En todos los casos debera preverse una vuelta atras a la situacion
anterior para el supuesto caso de que surjan problemas.

La metodologia de migracién a la nueva plataforma debera permitir la coexistencia del sistema
actual y del nuevo hasta la puesta en produccién con el fin de minimizar el impacto sobre los
usuarios finales y de mantener la continuidad del servicio.

La implantacion del Sistema, tendra una duracién maxima de 1 mes, y una vez finalizada esta fase
RTVE emitird la aceptacion provisional, inicidndose el servicio en produccién.
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En caso de que el adjudicatario realice la implantaciéon en un tiempo inferior al maximo previsto
y RTVE emita la aceptacién, se adelantara la puesta en produccioén 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 emitira la aceptacién definitiva. En caso de detectarse fallos o incidencias durante este
periodo, habran de ser previamente resueltas por el adjudicatario.

El adjudicatario tiene obligacién de documentar todas las actividades del proceso de transiciény
entregar esa documentacién a RTVE cuando termine el proceso.

El licitador presentara en su propuesta el equipo profesional que realizara las actividades de
implantaci6n.

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

5.5.2 Fase de Operacion y soporte

Una vez realizada la implantacién, se continuara con la Operacién del servicio, para gestionar y
mantener operativo el servicio durante toda la duracién 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:
e (arantizar el correcto funcionamiento del sistema.
o Realizar las tareas de administracién y mantenimiento.
e Prestar el servicio de soporte remoto desde sus instalaciones
e Resolver cualquier incidencia y consulta cumpliendo los ANS previstos.

e (Otras tareas necesarias.

5.5.3 Transicion de salida del servicio

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

El traspaso comenzara 3 meses antes de la finalizacion del contrato.

Con anticipacién suficiente al inicio de la fase de devolucién del servicio, se hara una evaluacién
y planificacion de todas las actividades necesarias para el traspaso del servicio al nuevo
proveedor.
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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
transicion 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 reversion.

El adjudicatario facilitara que toda la informacion 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 finalizacién del contrato y hasta 6 meses después del
mismo, proporcionando la informacién necesaria sobre su estructura de datos, y sin ningin
coste para RTVE.

5.6 Entregablesy Gestiéon de Documentacion

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

El adjudicatario tiene obligacién 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 documentacioén:

Documentacion de la fase de implantacion:
e Plan de proyecto con calendario de tareasy planificacién detallada.
e Plan de puesta en produccién y cheklist de tareas.

e Documentacion de arquitectura del sistema, especificando la integracién con los sistemas
externosy de CRTVE.

e Informe de carga de datos.

e Documento flujos implementados e Interfaces.

e Documento de disefio y parametrizacion.

e Documento de requerimientos de la plataforma cliente.
e Documento de seguridad.

e Manual de Usuario segin perfil y guias rapidas (se podra sustituir por ayuda on-line enla
propia aplicacion).
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e Material de formacién.

e Plan de Comunicacion.

o Informes de Progreso durante la implantacion.
e Actas dereuniones.

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

Esta documentacién sera validada por RTVE antes del inicio del servicio en produccion.

Documentacion en la fase de Operacion

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

e Resumen de actividad del periodo
e Sequimiento de ANS.

e Incidencias del periodo, con la relaciéon de incidencias recibidas y sus tiempos de
resolucion.

e Estadisticas de uso, accesos y KPIs, incluyendo informaciones como:
o Usuarios activos (de RTVE y externos)
o Incidencias cerradas/abiertas (en el mesy acumulado anual)
o Disponibilidad de la plataforma
o Contenidos trazados (programas)
o Contenidosy subcontenidos trazados
o Post procesadosy publicados
o Cuadros de mando activos
o Almacenamiento ocupado
o Namero de registros

o Otros

Para cada nuevo desarrollo o version en funcién del tipo de evolucién, debera entregarse:
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e Documento de Requisitos

e Analisis

e Disefio Funcional y Técnico

e Fuentesy parametrizaciones.
e Manual de Usuario.

e Material de Formacién.

e Plan de pruebas realizado y resultados de las mismas.

Documentacion relativa a la plataforma:
e Estadisticas e informes detallados de consumo de los distintos servicios cloud.
o Tareasrealizadas sobre la plataforma, tareas en curso y tareas pendientes.

e Actualizacion periddica de la documentacién de la arquitectura implantada.

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

o C(Causasdelaincidencia grave

e Duracion exacta de la incidencia

Usuarios y servicios afectados

Medidas correctoras tomadas para la resolucion

Plan de acci6én para evitar incidencias similares

La documentacién sera actualizada siempre que se produzcan cambios por instalacién de nuevas
versiones de la aplicacion.

Sera imprescindible proporcionar toda la documentacién del sistema en castellano.

5.7 Rolesyresponsabilidades

Con el objetivo de fijar en lineas generales las responsabilidades del adjudicatario y de RTVE, a
continuacién, se describen una serie de tareasy el responsable de ejecutarlas. En todo caso RTVE
podra modificarlas de acuerdo con el adjudicatario para adaptarse a las necesidades puntuales del
servicio.
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El siguiente cuadro resume las principales responsabilidades en torno al servicio:

Tarea Responsable Comentarios
(principal en primer
lugar)
Identificar nuevas necesidades CRTVE
Priorizar actividades relevantes CRTVE
Definicién, gestién y evolucién de la | Adjudicatario CRTVE supervisara esta actividad

Arquitectura Tecnolégica

Aprobacion de procedimientos CRTVE

Definicién de politicas CRTVE

Supervision de las tareas del adjudicatarioy | CRTVE

control de ANS

Estrategia de evolucion de servicios CRTVE Con la colaboracién del
adjudicatario

Autorizaciéon de acceso y utilizacién de | CRTVE

recursos

Realizar la planificacién y calendarios, | Adjudicatario CRTVE supervisara esta actividad

desglosando las actividades en hitos.

Definir los recursos asignados a cada tarea. | Adjudicatario CRTVE supervisara esta actividad.

Revisibn y aceptaciébn de productos, | CRTVE

servicios y entregables

Seguimiento de las actividades: detalle de | Adjudicatario CRTVE supervisara esta actividad

avance, revision de la planificacién, riesgos

y posibles desviaciones.

Cumplimentacién de los datos en las | Adjudicatario CRTVE supervisara esta actividad

herramientas de control de incidencias y

peticionesy de gestion del servicio de CRTVE

Realizar los informes periédicos del nivel de | Adjudicatario

servicio.

Proponer, definir e implantar estandares y | Adjudicatario CRTVE supervisara esta actividad

procedimientos que mejoren la gestién del

servicio.

Aceptacion de la puesta en produccién de | CRTVE
desarrollos y plataformas
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Aceptacion de Cambios y/o Modificaciones | CRTVE

Documentar la resolucién de incidencias Adjudicatario

Realizar las entregas de nuevas versiones de | Adjudicatario

los distintos desarrollos siguiendo la

metodologia de CRTVE.

Pasar a productivo nuevos servicios o | Adjudicatario RTVE supervisara esta actividad

modificaciones a los mismos

Proponer herramientas de gestion del | Adjudicatario

servicio

Apoyo a los usuarios en la resolucién de | Adjudicatario CRTVE determinara qué peticiones

incidenciasy peticiones son atendidas directamente por el
adjudicatario

Registro de las peticiones e incidencias de | CRTVE

usuario en las herramientas de CRTVE

Priorizacion de las peticiones e incidencias | CRTVE

Recepciény Analisis de Incidencias Adjudicatario CRTVE supervisara esta actividad

Comunicaciones con el usuario del estado | CRTVE A determinar segin el caso

delaincidencia Adjudicatario

Cierre de la incidencia o peticién CRTVE

Actualizar la informacién sobre la | Adjudicatario

incidencia o peticion en la herramienta de

CRTVE segiin su tratamiento

Configuracién, puesta en marcha vy | Adjudicatario

administracién de las plataformas y las

comunicaciones

Revisibn continua del rendimiento e | Adjudicatario CRTVE supervisara esta actividad

implementacion de mejoras

Activacion de planes de contingencia Adjudicatario CRTVE supervisara esta actividad

Asistencia in-situ o remota segin el caso | Adjudicatario

para incidencias

Las siguientes tareas se encuentran fuera del alcance por estar cubiertas mediante otros servicios

contratados por CRTVE:

e Mantenimiento y configuracidn de puestos de trabajo.
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e CAUy herramientas de Service Desk de primer nivel.

5.8 Modelo de seguimiento del servicio

La gestion del servicio incluira el control y seguimiento de los trabajos, informes de seqguimiento,
interlocucién con los responsables del servicio de RTVE, y la gestién del servicio con orientacién
a la mejora continua.

El licitador detallara en su oferta la metodologia y herramientas de control del servicio, que
faciliten la gestion y la evaluacion de la calidad del mismo.

El sequimiento y control del servicio se realizara, segdn lo estipulado por RTVE mediante los
mecanismos descritos a continuacién.

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

e Establecimiento de comités de Direcciény sequimiento del contrato.

e Sequimiento permanente de la evolucidn del contrato con el responsable del servicio del
adjudicatario, con reuniones periddicas al objeto de revisar el grado de cumplimiento de
los objetivos, la planificacion de actividades y demas aspectos de gestién. La periodicidad
de las reuniones sera acordada posteriormente con el adjudicatario.

Ellicitador establecera un plan de gestidn de riesgos del servicio que se mantendra actualizado a
lo largo de la duracion del contrato, e incluira:

o Identificacion de riesgosy clasificacion de los mismos

e Propuesta de medidas de mitigacién

5.9 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 aportara la metodologia de implantacién que estime mas adecuada para la ejecucién de las
tareasy secuencia de actividades que aseguren el cumplimiento de lo estipulado en este pliego.

Dicha metodologia estara basada en estandares de implantacién para este tipo de herramientas,
con referencias del valor aportado y descripcidon 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:
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e (Cumplimiento de plazos.

e Adecuacién del servicio a las necesidades.

e Deteccidny subsanacién de defectosy errores.

e (alidad dela documentacion entregada.

e Cumplimiento de ANS.

e Cumplimiento de los protocolos y procedimientos acordados.

e Satisfaccion de los usuarios finales

Ademas de los controles de calidad del propio proveedor, RTVE podra realizar los procesos de
validacién y pruebas sobre los sistemas y los desarrollos especificos objeto de este proyecto que
considere adecuados.

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 estara obligado a realizar las
acciones correctoras necesarias sin coste alguno para RTVE.

5.10 Gestion de Cambios

Todos los cambios en el servicio (infraestructura, aplicaciones u otros), antes de su puesta en
produccioén en el servicio, seran comunicados previamente a RTVE para su autorizacién 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 gestion de cambios que le permita realizar una vuelta
atras en caso de fallo durante la implantacién del cambio.

En caso de que RTVE lo considere necesario, el adjudicatario entregara un plan detallado de la
intervencion especificando tareas, horarios, responsabilidades, copias de seqguridad, plan de
marcha a atras, etc.

5.11 Transferencia tecnoldgica y de conocimiento y formacion

Todos los desarrollos realizados incluiran la formacién necesaria a impartir a los usuarios de
CRTVE.

Se realizaran por tanto sesiones formativas que garanticen el conocimiento de las soluciones,
tecnologias y metodologias desarrolladas en el contexto del presente pliego.

La formacién incluird, entre otros aspectos:
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e Arquitecturay médulos del sistema.

e Funcionalidades desarrolladas.

e Herramienta de visualizacion.

e (reaciéon de nuevos cuadros de mandos.

e Plataformay servicios cloud.

Los destinatarios de la formacion tendran los perfiles siguientes:
e Responsables técnicos de CRTVE.

e Usuarios clave de las aplicaciones.

La formaci6n se realizara con cargo a los servicios variables utilizando los recursos necesarios para
cada curso que solicite CRTVE.

En caso de que la plataforma y/o herramienta de visualizacién ofertada por el adjudicatario
sea distinta a la actualmente utilizada, la formaciéon inicial en las nuevas herramientas sera
asumida por el adjudicatario sin coste para CRTVE.
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6 Seguridady confidencialidad

El licitador detallard 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 informacién, el licitador
dispondra de una serie de guias para el personal involucrado en el servicio, entre las cuales cabe
sefialar:

e Acceso alainformacién

e Proteccién de la informacién

e (estion de acceso de usuarios y administradores del sistema
e Separaci6n de responsabilidades

e (Otros controles de acceso

6.2 Copias de respaldo

Ellicitador explicara detalladamente en su oferta:
e Lapoliticay periodicidad de las copias de respaldo.
e Losprocedimientos empleados para la restauracion de datos.

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

e Lapolitica de redundancia de datos empleada.

e Laperiodicidad de pruebas del procedimiento de respaldo.

Se dispondra de copia de seguridad periddica de toda la informacién de RTVE en una ubicacién
diferente a la ubicacién donde se encuentre la plataforma de produccién.

6.3 Acceso por parte de terceros

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

Ellicitador 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 indicaran los mecanismos de seguridad
implantados para mitigar los riesgos asociados a esta caracteristica.

6.5 Gestion de parches y vulnerabilidades

El adjudicatario contard con herramientas que permitan la monitorizacién de sus sistemas y la
deteccién de vulnerabilidades.

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

El objetivo es que la informacién 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 algiin momento.

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

6.6 Borrado seguro de la informacion y ficheros temporales

Ante el borrado de informacién de CRTVE, se debera garantizar la eliminacién segura de la misma
de todos aquellos soportes o sistemas en los que se hayan encontrado en algiin momento de tal
forma que se envite la recuperacion posterior de los datos.

El licitador debera indicar el método de borrado que aplica a los datos y los mecanismos que
aseguran que no queda informacién remanente de CRTVE 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 CRTVE al licitador debera estar 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, deberan ser eliminados siguiendo un
método de destruccién segura.
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6.7 Proteccion ante intrusiones y ciberataques

El adjudicatario dispondra de mecanismos y medidas de proteccion 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 sequridad cualquier evento que pueda afectar a la
confidencialidad, integridad y disponibilidad de los datos de RTVE.

El adjudicatario dispondra de un procedimiento formal de gestién de incidencias de seguridad en
el que recoja el proceso de notificacién, escalado y registro de incidencias empleado en su
empresa.

La informacién que habra de identificar en estos casos en el registro de incidencias, es:
e Procedimiento de recuperacion de datos realizado
e Persona que ejecut6 el proceso
e Datos restaurados

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

En todo caso, el adjudicatario tendra que contar con la autorizacién del responsable de RTVE que
corresponda para proceder a la ejecucién de los procedimientos de recuperacién de los datos.

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

6.9 Seguridad fisica y medioambiental

Ellicitador indicard en su oferta las medidas de sequridad fisica de los Centros de Proceso de Datos
desde los que prestara el servicio.

Las instalaciones y los Centros de Proceso de Datos del licitador deberdn garantizar las medidas
de Sequridad Fisicas y Medioambientales suficientes para evitar cualquier acceso no autorizado a
las mismas.
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Del mismo modo, debera indicar la existencia de controles medioambientales implantados en los
Centros de Proceso de Datos, tales como:

e Proteccion del cableado de datos y comunicaciones.

o Sistema de Alimentacién Ininterrumpida y procedimiento para su mantenimiento y
revision.

e Sistemas de Climatizacién y Refrigeracion.
o Sistemas de Deteccién y Extincién de Incendios.

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

6.10 Plan de contingencia y plan de continuidad de negocio

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

Se especificara claramente el tiempo maximo de recuperacion del servicio para RTVE en caso
de desastre en su CPD (RTO, RPO).

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 sequridad y confidencialidad de los datos y solicitar la
documentacién que acredite el cumplimiento de las medidas de seguridad y proteccién de datos
estipuladas.

6.12 Documento de Seguridad

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

e I[dentificaciéon y Autenticacién. Tipos de usuarios. Cédigos de usuario. Politica de
contrasefias y renovacion. Olvido de contrasefa, etc.

e (Control de Accesos. Incluyendo procedimientos de alta, baja y modificacién de usuariosy
permisos.
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e Modelo de gestion de cuentas privilegiadas.

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

e Ubicacién de los datos, tanto en produccién como copias de backup.
e Transferencias de datos a proveedores y/o entre paises que se realizan.

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

e Existencia del Plan de Recuperaciény Continuidad de Negocio.

e 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 por su impacto en procesos
criticos para los usuarios de CRTVE, el adjudicatario debera asegurar el estricto cumplimiento del
mismo sin deficiencias que puedan afectar al servicio prestado.

Se consideraran incumplimientos graves las siguientes situaciones:

e Incumplimientos graves en el servicio que causen graves deficiencias en el
funcionamiento de una aplicaciéon imputables a los servicios prestados por el
adjudicatario en este contrato tales como:

o Indisponibilidad prolongada por mas de 12 horas de la aplicacién por causas
imputables al adjudicatario.

o Pérdida de Informaciéon no recuperable en una aplicacién por causa del
adjudicatario.

o Incumplimientos graves en funcionalidad de una aplicacién por causa del
adjudicatario.

o Pérdida grave de rendimiento de una aplicacién durante mas de 12 horas por
causa del adjudicatario.

o Otros incumplimientos graves a juicio de la CRTVE.
e Incumplimientos graves debidosa cambios que afecten al equipo de trabajo, tales como:

o La no incorporacién al inicio del servicio de cualquier recursos concreto y
comprometido en la propuesta del adjudicatario.

o Incumplimiento del periodo de preaviso de sustitucion de un recurso (15 dias)
por parte del adjudicatario.

o Incumplimiento del plazo de solapamiento minimo de dias laborales en caso
de baja o sustitucién de un recurso.

o Incumplimiento por parte del adjudicatario del plazo de incorporacién puntual
de recursos solicitados por CRTVE. Este periodo se considerara como maximo de
15 dias.

o Incumplimiento del indice maximo de rotacién anual, en el mes en el que se
produzca, y por cada vez que suceda superando dicho limite.

e Retraso superior a 1 mes (30 dias) en el plazo de finalizacién de la transicién de
entrada.

o Falta de colaboracién en el cumplimiento de los objetivos de la transicion de salida, a
criterio de CRTVE.
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o Retrasode masde 1 mesenlaentrega de informes de sequimiento periédicos o cualquier
otro entregable del servicio.

e Incumplimiento del plazo acordado para un evolutivo o un nuevo desarrollo en mas de
30 dias.

e Incumplimiento de trabajos puntuales solicitados por CRTVE con la antelacién prevista
sin casusa justificada, causando un perjuicio grave a juicio de la CRTVE.
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8 Estructura de las ofertas técnicas

Las ofertas presentadas deberan estar redactadas integramente en espafiol y tener
necesariamente la siguiente estructura, pudiendo ser desestimadas en caso contrario:

1 INTRODUCCION
2 RESUMEN EJECUTIVO
3 SOLUCION TECNICA
3.1 EVOLUCION Y MEJORA
3.1.1 MANTENIMIENTO PREVENTIVO
3.1.2 MANTENIMIENTO EVOLUTIVO
3.1.3 MANTENIMIENTO CORRECTIVO
3.1.4 NUEVOS DESARROLLOS (PROYECTOS)
3.1.5 SOPORTE A APLICACIONES
3.2 SERVICIO DE PLATAFORMA
3.2.1 ENTORNOS REQUERIDOS
3.2.2 SOLUCION TECNICA DE PLATAFORMA
3.2.3 COMUNICACIONES
3.2.4 CONTROL DE ACCESOS
3.2.5 HERRAMIENTA DE VISUALIZACION
4 IMPLANTACION Y SOPORTE
4.1 IMPLANTACION DEL SISTEMA
4.2 CARGA Y MIGRACION DE DATOS
4.3 FORMACION
4.4 SOPORTE A USUARIOS
4.5 MANTENIMIENTO Y ADMINISTRACION
4.6 SISTEMA DE MONITORIZACION
4.7 SERVICIOS PROFESIONALES VARIABLES
5 ASPECTOS GENERALES DEL SERVICIO
5.1 EQUIPO PROFESIONAL
5.2 ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO
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5.3 PLAN DE TRANSICION Y FASES DEL SERVICIO
5.3.1 TRANSICION DE ENTRADA EL SERVICIO
5.3.2 SERVICIO REGULAR
5.3.3 TRANSICION DE SALIDA
5.3.4 PLAN GENERAL Y FASES
5.4 ENTREGABLES Y GESTION DE DOCUMENTACION
5.5 ROLES Y RESPONSABILIDADES
5.6 MODELO DE SEGUIMIENTO DEL SERVICIO
5.7 METODOLOGIA Y CONTROL DE CALIDAD
6.8 GESTION DE CAMBIOS
6 SEGURIDAD Y CONFIDENCIALIDAD
6.1 CONTROL DE ACCESO
6.2 COPIAS DE RESPLADO
6.3 ACCESOS POR PARTE DE TERCEROS
6.4 CIFRADO DE LA INFORMACION
6.5 GESTION DE PARCHES Y VULNERABILIDADES
6.6 BORRADO SEGURO DE LA INFORMAICON Y FICHEROS TEMPORALES
6.7 PROTECCION ANTE INTRUSIONES Y CIBERATAQUES
6.8 GESTION Y REGISTRO DE INCIDENCIAS
6.9 SEGURIDAD FiSICA Y MEDIOAMBIENTAL
6.10 PLAN DE RECUPERACION DE DESASTRES Y CONTINUIDAD DE NEGOCIO
6.11 DERECHO DE AUDITORIA
6.12 DOCUMENTO DE SEGURIDAD
7 MATRIZ DE CUMPLIMENTO DE REQUISITOS

Ellicitador presentard una matriz donde se especifique claramente el cumplimiento de los
distintos requisitos del pliego, la no presentacion podrd impactar en la valoracion técnica.

8 SUBCONTRATACION DE TRABAJOS

El licitador detallara los trabajos a subcontratar y las empresas subcontratistas de los
mismos
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9 Anexos
9.1 Anexol. Formato de CV

Se identificara cada uno de los recursos personales asignados al proyecto con el formato definido
en este anexo (se completara lo mas detalladamente posible) indicando:

e Formacion.
e Experiencia profesional, con la responsabilidad asignada en cada proyecto.
e Fechasdeinicioy finalizacién en la que ejercio.

o Detalle de las tareas realizadas y conocimiento técnico y funcional adquirido en cada
proyecto.

En caso de no rellenarse en el formato indicado podra repercutir en la valoracién de la oferta,
llegando a desestimarse la oferta si fuera necesario.

CUESTIONARIO

Datos particulares (1 hora por recurso aplicable al objeto del contrato)

Identificacion oferta:

Empresa licitante:

Categoria ofertada:

Recurso n°:

Empresa de pertenencia:

Antigiiedad en la empresa (antigiiedad en categoria y experiencia TIC)

Empresa Categoria F-alta F-baja Meses Actividad
Informatica
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Formacion en tecnologias de la informacion

Entorno del proyecto Otros entornos
Curso Horas Empresa F-inicio Horas Empresa F-inicio
Titulacié 16mi
Titulo académico | Centro Anos Fecha Expedicién | TIC

Afos: Duracion oficial.

TIC: Si/No, segtn pertenezca o no a tecnologias de la informacién y las comunicaciones.

Datos relativos a los proyectos (para experiencia en entornos tecnoldgico y funcional)

Clave Nombre F-inicio F-fin Entidad Funcionalidad
usuaria

P1

P2

Pn

Funcionalidad: breve descripcion de la/s funcionalidad/es del proyecto
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Experiencia en el entorno tecnolégico

Clave Categoria | Meses CF1 CF2 CL1 CL2

P1

p2

P3

Pn

Categoria: La ejercida en el proyecto.

CF-CL: Marcar con X los componentes fisicos y l6gicos que intervienen.

Los CFiy CLi deben ser sustituidos por los componentes fisicos y l6gicos respectivamente de los
que se desee contrastar la experiencia del personal.

Experiencia en el entorno funcional

Clave Categoria Meses Descripcion detallada
de funcionalidad

P1

P2

P3

Pn

Nota: Todas las fechas deberan consignarse en el formato dd/mm/aaaa
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