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1 Introduccion

1.1 Objeto

El objeto del expediente es la contratacion de los siguientes servicios:

¢ Mantenimiento y soporte de las licencias de los productos software de OPENTEXT Project &
Portfolio Management (PPM) implantados en RTVE para el sistema SIGO.

e Evolucion, mejora y soporte del Sistema Integral de Gestion Operativa SIGO, a través del
desarrollo, y parametrizacidon de nuevas funcionalidades requeridas para la correcta ejecucion de
los procesos de gobierno IT en RTVE, asi como el soporte para la implementacion de nuevos
procesos en la herramienta OPENTEXT PPM, o en otras herramientas si fuera necesario.

Este servicio permitird la realizacion de tareas técnicas altamente especializadas para el desarrollo,
mantenimiento, configuracién y parametrizacion del Sistema Integral de Gestién Operativa (SIGO)

implantado en RTVE.

1.2 Situacion actual

La Direccion de Sistemas viene dando continuidad al mantenimiento, evolucién y soporte de la plataforma
de gestion de servicios Tl SIGO (PPM) como un sistema estratégico e indispensable para la gestion del area
de Sistemas, cubriendo toda la funcionalidad basica de gestion de ciclo de vida y soporte a los procesos de
TI.

Actualmente dicho sistema implementa la gestion integrada de los procesos y elementos del Modelo de
Gestidon de la Direccion de Sistemas, proporcionando cobertura automatica a los procesos definidos en su
modelo, y facilitando la informacidn de gestién y seguimiento continuo de las acciones y responsabilidades
de los diferentes perfiles participantes en los flujos de actividad en los siguientes procesos:

e Gestion de la Demanda
- Demanda operativa. Gestidn de peticiones generadas por las Areas de Negocio hacia
la Direccién de Sistemas (desarrollos, evolutivos, correctivos, soportes).
- Gestion de 6rdenes de trabajo hacia los proveedores de servicio de la DS.
- Demanda interna. Gestién de peticiones internas entre areas de la DS.
- Gestion de ANS (Acuerdos Nivel de Servicio)

e Gestidn de Proyectos
- Proceso Apertura Proyectos y Servicios Operativos.

- Planificacién, seguimiento y control de Proyectos.
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e Gestion de Cambios
- Seguimiento y gestidn del proceso.

Reuniones Comité cambios

- Informesy reporting.

e Gestion de Proveedores
- Seguimiento de Personal Externo,

- Gestion de dedicaciones e imputaciones.
- Proceso Devengo Mensual

e Gestidn de Servicios
- Gestion del Catalogo de Aplicaciones y Servicios a Negocio.

- Propuestas de reparto de costes y procesos chargeback

e Reporting
- Cuadros de Mando.
- Elaboracién de informes, Indicadores de Gestidn (KPI,s).

La herramienta SIGO esta construida sobre el producto OPENTEXT-PPM. A continuacion, se hace una breve

descripcién de los médulos implantados y su funcionalidad basica:
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Modulo Gestion de la Demanda

Demanda Estratégica

El médulo de demanda en SIGO, centraliza la demanda estratégica ejecutada a través de los procesos de
tramitacién y Apertura de Proyectos y la demanda operativa relacionada con los procesos de gestion de
peticiones, orientado para satisfacer los nuevos requerimientos (técnicos, funcionales, legales, etc.)
solicitados por las unidades de negocio de RTVE, y la propia demanda interna para realizar actividades
encaminadas a la gestion de activos clave de TI.

Demanda operativa

La demanda operativa en SIGO tiene como principal objetivo el dar respuesta en términos de gestién a
las distintas peticiones no estandarizadas que actualmente se estdn llevando a cabo en la Direccion de
Sistemas. Para ello se ha establecido un modelo compuesto por 4 niveles de Gestidn que proporciona una
respuesta adecuada para las distintas entidades de peticiones, estableciendo una normalizacién vy
estandarizacién de las tareas que se aplica a todas las Unidades que prestan servicio de mantenimiento y
soporte a los sistemas de TI.

Dichos niveles se corresponden con la tipologia de peticiones gestionadas, siendo esta relacién la

siguiente:

e Nivel 0 - Correctivos. Son aquellas peticiones que requieran una rapida actuacién de forma similar a la
Gestidn de Incidencias. Se caracteriza por una tramitacién directa hacia los responsables para dar una
respuesta rapida y efectiva de la peticién.

e Nivel 1 — Evolucién o Mejora. (Menor). De aplicacién a aquellas peticiones que por su entidad menor
(en términos de esfuerzo y coste) no requieran de una aprobacidon especifica. De tramitacion directa.
Incluye la actividad de estimacién para fijar el esfuerzo asignado y asegurar que no excede el umbral
establecido.

e Nivel 2 — Evolucidon o Mejora. (Mayor). De aplicacién a aquellas peticiones de entidad mayor (en
términos de esfuerzo y coste) pero que no impliquen cambios importantes de infraestructura.
Requiere de aprobacién a dos niveles en funcién de la entidad y estimacién de la peticidon, ademas de
aceptacion de requisitos y entrega por parte del solicitante.

e Nivel 3 — Nuevo desarrollo. De aplicacidén a aquellas peticiones que en términos de esfuerzo y coste
implican cambios de infraestructura (nuevas instalaciones). Requiere de controles y componentes

adicionales (plan de pruebas, plan de implantacién, etc.).

Se aplicaran diferentes flujos de Gestidén en funcién de la tipologia de peticiones. Dichos flujos de Gestidn
estdn definidos por una secuencia ordenada de actividades, los roles que las desempefian y los niveles de
Gestidn y aprobacidn establecidos para cada uno de ellos.
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Las peticiones, una vez validadas por el responsable de la Direccién de Sistemas, se envian al proveedor
correspondiente para su realizacidn a través de la propia herramienta SIGO.

Demanda operativa interna

En lo referente a la demanda operativa interna de la Direccién de Sistemas, se realiza una gestion de todas
aquellas peticiones definidas en el Catdlogo de Solitudes Internas de la Direccidn de Sistemas, que debido
a su naturaleza no se contemplan como parte del catdlogo de Servicios hacia Negocio.

Gestion de Cambios.

El soporte a los procesos de Gestion de Cambios dentro de la Direccidn de Sistemas, se realizara utilizando
el Procedimiento de Gestién de Cambios definido a tal efecto, y que esta basado en las mejores practicas
del estandar ITIL® v3. Dicho proceso se encuentra implantado en SIGO y proporciona las herramientas
necesarias para su gestion tal y como vienen definido en el correspondiente proceso (Service Transition)
del estdndar Information Technology Infrastructure Library (ITIL).

El objetivo del proceso es el de garantizar que los cambios producidos en la infraestructura de Tl son
registrados, evaluados, autorizados, priorizados, planificados, probados, implementados, documentados
y revisados de forma controlada. Un Gestor de Cambios se encargard de la supervision del cambio a lo
largo del ciclo de vida, coordinando las diversas organizaciones o departamentos involucrados.

La Gestién de Cambios cubre todos los cambios en la linea de base de los activos del servicio y los
elementos de configuracion a través del ciclo de vida completo de los servicios. Proporciona elementos
de control sobre la planificacidon coordinada de los cambios incluidos los supuestos fallos y planes marcha
atrds, evaluacién del impacto, riesgos, tiempo y coste asociados, soporta visibilidad sobre el calendario,
estado y aprobaciones correspondientes previas a la ejecucion de los cambios.

Gestion de ANS.

Todos los flujos de peticiones soportan la gestion de los niveles de servicio sobre la demanda,
configurandose los indicadores en funcion de los ANS definidos con los proveedores y calculdndose el
grado de cumplimiento mensual de forma automatica. Se aportan funcionalidades para el seguimiento
individualizado y continuo de las peticiones en curso y los indicadores que se encuentran afectados,
permitiendo redirigir esfuerzos y recursos sobre las tareas pendientes.

Gestion de Servicios.

La entidad de Servicio Operativo automatiza la gestion de los servicios definidos dentro de la DS, que
permiten la contratacion de servicios externos (proveedor externo) para la prestaciéon de una o mds
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funciones técnicas o profesionales: mantenimientos correctivos o evolutivos, soporte a la administracién
de sistemas, etc.

Los servicios operativos dentro del Sistema SIGO se crean de forma automatica a través de la ejecucidony
finalizacion del proceso de Apertura de Proyecto/Servicio

Todo servicio operativo dentro del Sistema SIGO debe estructurarse en Lineas de Servicio. Las lineas de
servicio permiten dividir la gestidén del servicio por areas, ambitos o aplicaciones, repartiendo los perfiles
y capacidad contratada (esfuerzo) del proveedor. Las lineas de servicio crean subconjuntos de gestidn de
la capacidad total contratada al proveedor dentro de un mismo servicio operativo.

Catdlogo de Aplicaciones vy Servicios a Negocio.

El objetivo de la Gestion del Catalogo de Aplicaciones en SIGO es el de disponer de un proceso de gestion
de las mismas, asi como del mantenimiento de la informacion sobre las aplicaciones de la Direccién de
Sistemas en relacion al ambito de Servicios a Negocio (usuarios) y sus implicaciones técnicas y de soporte.

Modulo Gestidn de Proyectos

Este mdédulo aporta facilidades para la gestidon de proyectos, permitiendo visibilidad y control sobre los
proyectos en curso.

Los proyectos son creados en funcién de su tipologia, con politicas de ejecucidn, con informacidn y ciclo
de vida semejantes. Se puede asociar un plan de trabajo al proyecto credndolo de nuevo o desde una
plantilla o copidndolo de un proyecto existente. Se le puede asociar un perfil de recursos al proyecto para
la asignacién de recursos en las tareas. Cada proyecto tiene asociado un ciclo de vida compuesto por una
fase de planificacién en la que se planifica la duracidon de cada tarea, la asignacion de recursos, el
presupuesto y los costes; una fase de ejecucion en la que las diferentes tareas de las que se compone el
proyecto se van realizando y dénde los recursos pueden imputar el tiempo dedicado; y una fase de

finalizacion, pudiendo ser el proyecto suspendido o cancelado en cualquier momento.

Los gestores disponen de informacidn detallada sobre los proyectos en forma de graficas o informes para
poder realizar el seguimiento de las fases, hitos y tareas del proyecto. En todo momento se dispone de
indicadores de salud del proyecto a nivel global y a nivel de tarea.

Permite la integracién con Microsoft Project, con una interaccién bidireccional PPM - MS Project.

Modulo Gestién de Tiempos

Para los servicios externos basado en bolsa de horas, SIGO facilita la gestion del tiempo de los recursos de
un proveedor. Los recursos pueden imputar el tiempo dedicado a nivel de proyecto o de tarea, en
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peticiones especificas o actividades genéricas, y sincronizarse el tiempo imputado con el tiempo asignado
a cada concepto. Las imputaciones se configuran para requerir su aprobacion por parte del gestor del
servicio de RTVE, siendo estd condicion imprescindible para su posterior paso a facturacién vy
correspondiente devengo en el ERP corporativo.

Modulo Gestion de Recursos

El médulo de recursos facilita la gestion de los recursos que prestan servicio dentro del drea y que pueden
recibir asignaciones de tareas en las diferentes solicitudes de demanda. Se pueden crear conjuntos de
recursos en funcidn de su rol, su departamento o su localizacion, para facilitar la asignacion de recursos
en cada proyecto o en tareas concretas. Permite crear y examinar funciones y habilidades, crear y
mantener la estructura interna del modelo organizativo y analizar la carga de asignaciones.

A modo orientativo, se adjunta una tabla con el volumen de peticiones y los tipos de solicitud registrados en

el sistema SIGO durante el afio 2022:

2022 Albaran 53
2022 Apertura de Proyecto/Servicio 17
2022 Catélogo de Servicios 22
2022 Devengo Mensual SAP 12
2022 Devengo Mensual Servicio SAP 131
2022 Ejecucidn procesos 13
2022 Linea de Servicio 8
2022 Orden de Servicio 26
2022 Peticion no Estandarizada 2.380
2022 Proyecto 11
2022 Servicio Operativo 9
2022 Solicitud de cambio, Orden Trabajo 1.255
2022 Solicitud Interna 1.935
2022 Versiones 8
2022 Partes de horas 725

Total Peticiones + Partes 6.605
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2 Descripcion del servicio

2.1 Alcance del servicio
Mantenimiento y soporte de licencias del producto OPENTEXT Project and Portfolio Management (PPM) y la
evolucién, mejora y soporte de la herramienta SIGO de Gestidon Tl basado en dicho producto con la

parametrizacion y desarrollos especificos implantados en CRTVE, segun se describe a continuacién.

La empresa adjudicataria debera disponer del certificado del fabricante para realizar los servicios de
soporte de los productos PPM utilizados por RTVE. Esta certificacion podra ser requerida por CRTVE, antes
de la formalizacidn del contrato, al tratarse de una condicién esencial para la ejecucién del contrato.

2.2 Mantenimiento y soporte de licencias

Los productos que integran el mantenimiento de licencias requerido son los siguientes:

Fabricante PN Descripcion Cdad.
OpenText |SP-AJ648 | PPM Foundation per inst 25 users 1
OpenText | Sp-AJ629 | PPM Demand Management casual 300
OpenText | Sp-AJ630 | PPM Demand Management power named users 4
OpenText |Sp-AJ634 | PPM Named user 2
OpenText |Sp-AJ639 | PPM Time Management Named user 200
OpenText | sp-AJ638 | PPM project management named user 20
OpenText | sp-AJg41 | PPM Admon & configuration 1

El mantenimiento se requiere en la modalidad de 9x5.
El licitador describira en su oferta los servicios de mantenimiento y soporte ofrecidos con el mayor nivel de

detalle posible, incluyendo los ANS correspondientes.
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2.3 Evolucién, mejora y soporte

El objetivo de estas tareas es la continuidad en los trabajos actualmente en curso, de mantenimiento y
evolucién de la herramienta SIGO, ampliando y evolucionando la funcionalidad desarrollada e implantando
nuevas funcionalidades requeridas por los distintos proyectos de CRTVE, continuando con su mejora y
adaptacion a las necesidades de las distintas areas y permitiendo la puesta en produccién de nuevas

funcionalidades.

Los servicios a realizar incluiran, entre otros:
e Mantenimiento preventivo.
e Mantenimiento evolutivo.
e Mantenimiento correctivo de los desarrollos realizados.
o Nuevos desarrollos.
e Actividades de soporte a usuarios en los desarrollos realizados.
e Actividades de soporte a la gestion de interfaces entre sistemas y cargas periddicas de datos y
resolucién de incidencias en los diversos procesos.

e Actualizaciéon de la documentacion.

Para CRTVE el modelo de servicio ofertado por el licitador debe proporcionar la maxima eficiencia en costes,
sin que por ello se vea afectada la calidad del servicio, siendo prioritario establecer un modelo de mejora

continua, que permita avanzar hasta alcanzar los maximos niveles de calidad.

Estos servicios se realizardn 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.

2.3.1 Mantenimiento preventivo

Esta orientado a investigar, estudiar y 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 de mantenimiento.
Este mantenimiento debera incluir, entre otras, las siguientes tareas:

- Investigacion del impacto sobre la aplicaciéon de un cambio en la versién del software de base de

las aplicaciones, de sus interfaces o bien del aprovechamiento de una nueva funcionalidad.
- Estudio de alternativas en la implantacion de ciertas especificaciones.

- Generacién de propuestas de cambios en las aplicaciones, para la mejora de los sistemas.
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- Supervision del rendimiento del sistema, identificando y corrigiendo las causas que puedan

penalizar los tiempos de respuesta.
- Alertar a CRTVE de los errores descubiertos en el software.

- lIdentificacidon de potenciales faltas de rendimiento a futuro y elaboraciéon de propuestas de
evolucién para evitarlas.
- 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.

2.3.2 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

gestidn y procesos.

También incluye la adaptacion de las aplicaciones y parametrizaciones a las nuevas versiones del software
de base, asegurando su compatibilidad y correcto funcionamiento, aprovechando al maximo las nuevas

prestaciones del producto. Este mantenimiento debera incluir:

- Elandlisis funcional y técnico de los cambios, mejoras y nuevas funcionalidades.
- Aprobacién, por parte de los usuarios clave, del analisis y disefio del desarrollo.
- Soporte a los analisis de impactos y estudios de viabilidad en el modelo comun de CRTVE.

- El desarrollo de las modificaciones a los sistemas (programacion, configuracion y/o
parametrizacion), incluyendo pruebas unitarias documentadas.

- Desarrollo de las pruebas de integracion.

- Apoyo en las pruebas de aceptacion.

- Soporte en la implantacién/integracién.

- Documentacién de todas las pruebas del sistema.

- El mantenimiento de las documentaciones técnicas y funcionales del sistema.

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

- 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

adaptacion que suponen respecto al modelo implantado.
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- Evolutivo menor: Implantacion, a peticion del usuario, de cambios en el sistema debidos a
pequefias modificaciones en las especificaciones del mismo y con un tiempo de ejecucion inferior

a las 40 horas.
- Evolutivo legal o normativo: Modificaciones derivadas del cambio de legislacion.

- 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 vy, por tanto,
requieren un tratamiento independiente y deben ser planificadas y acometidas dentro un plan

de proyecto de forma independiente.

Todo desarrollo evolutivo requerird una aprobacion del analisis y disefio, que debe contener de forma
detallada los requerimientos, alcance y recursos necesarios. Estos esfuerzos se planificardn en base a una

herramienta de estimacion siempre que sea posible.

Una vez aprobado por CRTVE el nimero de horas de desarrollo y el plazo de ejecucidén para cualquier
evolutivo, la valoracion sera vinculante para el proveedor.

2.3.3 Mantenimiento correctivo
Incluye la resolucién de incidencias funcionales y técnicas detectadas por los usuarios durante el manejo del
sistema y que requieren la modificacién, adaptacion o parametrizacion de los procesos previamente
desarrollados. La correccién de los defectos funcionales y técnicos de las aplicaciones cubiertas por el servicio

de mantenimiento, incluye:

- Diagnéstico del error / problema.
- Andlisis funcional y técnico de la solucidn.

- Desarrollo de las modificaciones a los sistemas (programacion, configuracién y/o
parametrizacion), incluyendo pruebas unitarias documentadas.

- Desarrollo de las pruebas de integracion.
- Apoyo en las pruebas de aceptacion.

- Soporte en la implantacién/integracién.
- Pruebas documentadas del sistema.

- Deteccién de problemas recurrentes, identificacién, andlisis, disefio y ejecucién de las
correcciones necesarias para la resolucion de dichos problemas.

- Soporte a las areas usuarias en resolucién de incidencias derivadas de una incorrecta operativa
de usuario, y que requieren intervencion para la restauracion de la informacion.

- Mantenimiento de las documentaciones técnicas y funcionales del sistema.
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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 anteriores.

También se incluyen en este apartado los trabajos de analisis y resolucion de incidencias de usuario que, una
vez analizadas, no requieran cambios o modificaciones de la aplicacion, pudiendo requerir actuaciones

técnicas, revision de datos, interfaces, etc.

Estas tareas de soporte, aseguraran la necesaria ayuda para procesos propios de usuario, o la resolucién de
consultas, o incidencias de cualquier clase, sobre los médulos implantados, e incluira:
- Laresolucidn de peticiones de consulta o de soporte a procesos de usuario ante una incidencia.
- Documentacién de las consultas, incidencias y peticiones de cambio y realizacién de las acciones
encaminadas a su resolucidn.

- Mantenimiento de la documentacion de usuario del sistema en caso necesario.

El licitador deberd prever los recursos que pueda necesitar para las tareas de resolucién de incidencias sobre
desarrollos, en funcidn de la calidad, ya que asumira todos los gastos generados para ello y debera cumplir

con los Acuerdos de Nivel de Servicio que se describen mas adelante.

Las tareas de mantenimiento correctivo y evolutivo incluiran, ademds, las siguientes actuaciones:

- Entrada de consultas y recepcién de respuestas y correcciones a través del sistema de soporte
técnico del fabricante (en el caso de entornos con plataformas de aplicacién propietarias como
PPM Center, etc.) cuando sea necesario.

- Andlisis de problemas de rendimiento en funcionalidades concretas, debido a problemas de
desarrollo o de configuracidn.

- Integracion de desarrollos.

- Validacién de la integridad de los datos del sistema.

- Formacién requerida por el personal de CRTVE asociada a las nuevas funcionalidades implantadas.

- Puesta en produccion de los desarrollos.

- Cambios de version del software de base.

- Upgrade o actualizacion versioén a plataforma mdas moderna cuando lo determine RTVE o bajo

demanda del fabricante para mantener el soporte de los productos.

2.3.4 Soporte y apoyo a procesos

Las tares de soporte y apoyo a procesos se refieren a peticiones de servicio que no generan ningln cambio

en la codificacién, parametrizacidn, o funcionalidad de la aplicacién, destinadas a la resolucién de los



rtve

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

problemas que puedan presentarse al drea usuaria, tanto en cuestiones funcionales como de apoyo en la

carga de datos.

Las tareas de soporte, aseguraran la necesaria ayuda para procesos propios de usuario, o la resolucion de
consultas, o incidencias de cualquier clase sobre la funcionalidad implantada.

Estas tareas incluiran:

- Resoluciéon de consultas y peticiones de soporte en el manejo de la aplicacion.

- Realizacién de las acciones encaminadas a su resolucion.

- ldentificacidn de incidencias, peticiones de cambio o mejoras derivadas de la actividad de soporte.

- Documentacion de las consultas y peticiones.

- Correccion de la documentacién de usuario del sistema en caso necesario.

- Soporte a las areas usuarias en resolucién de incidencias derivadas de una incorrecta operativa de
usuario, y que requieran intervencion para la restauracion de la informacion.

- Actividades de soporte a la gestion de interfaces entre sistemas y cargas periddicas de datos y
resolucidn de incidencias en los diversos procesos.

- Procesos de cargas y descargas masivas de informacidn que se soliciten.

- Otras tareas de soporte.

2.4 Volumen Servicios profesionales variables
Las tareas de Evolucion y mejora se realizaran mediante servicios profesionales variables, permitiendo un

desarrollo y evolucién de acuerdo a las necesidades, conforme al siguiente detalle estimado:

. . Contrato inicial Prorrogas Total Horas
Perfil Fabricante .
[ pror | Aoz | Awos | estimacas

Arquitectura Experto 40 40 40 120
Consultoria/Programacion Experto 120 120 120 360
Consultoria 150 150 150 450

Consultoria Técnica

Los servicios expertos se utilizaran solo para actividades que requieren contacto directo con los
laboratorios del fabricante, serdn siempre realizados por personal del propio fabricante del producto

14
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Project & Portfolio Management (PPM) bajo la supervision del adjudicatario o por alguien certificado por
el fabricante.

Dentro del Modelo de Gestion adoptado por CRTVE las tareas descritas en este pliego seran realizadas
principalmente en modo remoto, salvo aquellas que sean requeridas expresamente por CRTVE para su
ejecucion en modo presencial (implantaciones, reuniones, etc).

Durante la fase de transicidn se determinara, de acuerdo a las necesidades de CRTVE, las tareas que se
prestaran in-situ y en remoto.
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3 Equipo profesional

3.1 Capacidad profesional

Para la adecuada prestacion del servicio es esencial la disponibilidad de recursos para realizar las actividades

en los plazos establecidos y con el nivel de calidad acordado. Se estima que los recursos a destinar por el

licitador seran, segun el servicio, los siguientes:

3.2

Consultoria

Serd responsable de las actividades de alto nivel en lo relativo a la definicion e implementacion de
los distintos procesos y procedimientos. Prestara soporte para la implantacion de metodologias,
definicidn de procesos de control de calidad, optimizacidn de servicios y evaluacién de procesos de
TI. Planificacidn, control y seguimiento de actividades, riesgos y problemas relacionados con el
marco de procesos Tl desplegado. Analista de negocio, disefiador y desarrollador de procesos de
gestién de gobierno Tl basados en PPM. Identificacidon de oportunidades de mejora y aplicacién de
conocimientos. Conocimiento y habilidades en Gestidén de Proyectos.

- Formacidn y experiencia requerida:

=  Titulacién superior en informatica o similar
= Experiencia en proyectos de consultoria e implantacion de Procesos Tl (minimo 3 afios).
=  Certificacién oficial PPM

Consultoria Técnica

Configuracion, desarrollo e implantacion en la herramienta de PPM de la funcionalidad requerida.
Pruebas y resolucidn de incidencias. Elaboraciéon de documentacién técnica. Soporte al
mantenimiento evolutivo y correctivo funcional y técnico. Apertura, escalado, seguimiento y
resolucidn de los casos de soporte con el fabricante.

- Formacidn y experiencia requerida:

= Titulacién media o diplomatura informatica o similar

= Experiencia demostrable en parametrizacién y configuracidn sobre la herramienta PPM.
(minimo 3 afnos).

=  Formacidn acreditada sobre lenguaje SQL para Oracle.

= (Certificacién oficial PPM

Coordinacion del Servicio

El adjudicatario gestionara todo el servicio, bajo la supervisién de CRTVE y por medio de la estructura de

gestion y direccion que considere necesaria, designado un Responsable y Coordinador de Servicio (RdS) para
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toda la duracién del contrato, que sera el coordinador de todos los trabajos y sera el Unico interlocutor valido
entre los responsables de RTVE y los recursos humanos integrantes del servicio a todos los efectos.

El licitador incluira en su propuesta los CV de los recursos dedicados a estas tareas de direccion y coordinacion
del servicio.

3.3 Centro Tecnolégico Remoto

El adjudicatario dispondra de un Centro Tecnolédgico donde asumira los desarrollos que expresamente se le

soliciten. La distribucién de trabajo entre recursos en local y remoto podra variar durante el contrato.

La documentacién generada dentro del dmbito del Centro Tecnoldgico y que sea objeto de entrega, deberd

realizarse siguiendo la metodologia y las plantillas suministradas por CRTVE.

CRTVE pondra a disposicion del equipo del Centro Tecnoldgico el acceso a los entornos de Desarrollo y/o

Calidad a través de VPN con el fin de facilitar las labores de desarrollo y pruebas.

El licitador presentard de forma clara los medios y recursos disponibles en el Centro Tecnoldgico, detallando
el numero de recursos y perfiles certificados en el entorno de PPM, su especializacion, organizacion,
herramientas y metodologias utilizadas, herramientas de estimacion, asi como los diferentes perfiles
disponibles y volumen total de recursos disponibles de cada tipo. También detallara los certificados de

calidad de que dispone.

El equipo profesional del Centro Tecnoldgico destinado al servicio de CRTVE (ya sea personal a tiempo
completo o compartido con otros clientes) debera ser estable de forma que se mantenga el conocimiento de

las aplicaciones de CRTVE en todo momento.

En caso necesario, cuando la CRTVE lo requiera, se desplazard a CRTVE personal del Centro Tecnoldgico (toma
de conocimiento de aplicaciones, toma de requisitos, etc.) sin coste adicional. Para las aplicaciones,
desarrollos o tecnologias que se mantengan o desarrollen desde dicho centro, se definira una linea base de
facturacidn minima que garantice la dedicacidon de recursos con conocimiento sobre las aplicaciones de
CRTVE.

El nimero de horas semanales a prestar se establecerd en funcidn de las necesidades del servicio en cada
momento, pudiendo solicitar RTVE la reduccién o ampliacién de las mismas con motivo de las alteraciones
puntuales que puedan producirse por el incremento de trabajo, o para evitar desviaciones en plazos de

entrega acordados con los usuarios.
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4 Aspectos generales del Servicio

4.1 Acuerdos de Nivel de Servicio

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 para los distintos tipos de desarrollos a considerar.

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

Los indicadores que conforman el acuerdo de nivel de servicio (ANS) se recogen en el siguiente cuadro,
pudiendo ser completados y ampliados por el oferente, conforme a su planteamiento y metodologia para
asumir los compromisos de servicio.

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

No seran de aplicacion los ANS en los periodos de transicidon de entrada y salida.

Tampoco se aplicaran los ANS cuando los problemas que causen la desviacion sean ajenos al proveedor por
la no aplicacidn por parte de CRTVE de recomendaciones dadas por el proveedor o por cambios en los
procesos o procedimientos establecidos.

En ningun caso afectara al nivel de servicio la no disponibilidad de recursos por parte del proveedor, asi como
la incorporacidn de nuevos recursos por sustitucion de los originales.

Como se indica en el apartado de informes, el proveedor emitird con periodicidad mensual los informes de
seguimiento que se determinen en el periodo de transicién. En el informe se deberan analizar las causas del
incumplimiento si lo hubiera, indicando las acciones adoptadas para corregirlo.

4.1.1 Indicadores
La clasificacion de incidencias (correctivos) es la siguiente:

- Nivel 1 (Critico): Incidencia que impide el correcto funcionamiento de un proceso clave o afecta a
multiples usuarios.

- Nivel 2 (Importante): Incidencia que afecta a funciones de procesos no claves, o a un ndmero
reducido de usuarios.

- Nivel 3 (Normal): Disponibilidad / accesibilidad a la informacién por otras vias.
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Se considera “Tiempo de cierre” al que transcurre desde que se conoce la incidencia, hasta que se resuelve
y se comunica al responsable de RTVE.

El indicador de Calidad de los desarrollos se aplica a todas los evolutivos entregados y validados por el
usuario, donde se establece un periodo de garantia en el cual se asegurara que no se produce ninguna
incidencia o correctivo asociado a dicho evolutivo, provocado por errores ocultos en el desarrollo o no
comprobados suficientemente.

El indicador de Desviacidn en plazo de Evolutivos, medira el cumplimiento en plazo sobre la fecha planificada
de finalizacién, calculando el porcentaje de desviacidn en tiempo del real dedicado respecto del tiempo
planificado sin contar con el tiempo de respuesta de usuario.

ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO (MENSUAL)

Tiempo de Cierre Correctivo Nivel 1 < 8 horas (8x5) 90%
Tiempo de Cierre Correctivo Nivel 2 < 3 dias (8x5) 90%
Tiempo de Cierre Correctivo Nivel 3 < 5 dias (8x5) 90%
Calidad dt.fz desarrollqs 90%
- Porcentaje entregas sin errores.

Cumplimiento en plazo Evolutivo menor < 10% 90%
- Porcentaje desviacion plazo entrega 0

__ . o
Cumplimiento en plazo Evolutivo mayor < 10% 90%

- Porcentaje desviacion plazo entrega

La férmula con la que se establece el porcentaje del Nivel de Cumplimiento, de cada uno de los indicadores
es: NC= (B/A) x 100, donde B es el nimero de actuaciones que cumplen el nivel de servicio y A es el niimero
total de actuaciones.

Como valor afiadido a la oferta, el oferente podrda comprometerse a un nivel de servicio que mejore al aqui
recogido como minimo.

CRTVE se reserva la posibilidad de descalificar, de manera motivada, las ofertas que incumplan los niveles de
servicio minimos requeridos en este apartado.
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En la siguiente tabla se muestra un ejemplo ilustrativo del seguimiento de cumplimiento de los ANS a

presentar por los proveedores mensualmente:

ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO (MENSUAL)

10 10

Tiempo de Gerre Correctivo Nivel 1 <8 horas (8x5) 90% 100,00%

Tiempo de Gerre Correctivo Nivel 2 <3 dias (8x5) 90% 15 12 -
Tiempo de Gerre Correctivo Nivel 3 <5 dias (8x5) 90% 30 28 93,33%
(alidad de desarrollos

) ) 90%
- Porcentaje entregas sin erores. 10 9 90,00%
CGimplimiento en plazo Evolutivo menor <10% 0%
- Porcentaje desviacién plazo entrega ° 20 18 90,00%
Cumplimiento en plazo Evolutivo mayor < 10% 90%
- Porcentaje desviacion plazo entrega ° 3 3 100,00%

4.2 Plan de Transicion y Fases del Servicio
4.2.1 Transicion de Entrada del Servicio

El proveedor desarrollarad un Plan de Transicidn detallado a lo largo de las dos primeras semanas, tras la firma
del contrato, en el que se identifiquen todas las actividades que se deben llevar a cabo, las fechas de inicio y
fin de cada actividad de transicidn, la distribucion de responsabilidades de las partes, criterios aplicables de
aceptabilidad, recursos especificos que debe proveer CRTVE y cualquier otro detalle pertinente. Este plan ha

de ser aprobado por CRTVE previo a su ejecucion.

Antes de la puesta en funcionamiento definitiva del servicio, durante el primer mes a partir del inicio del
contrato, se llevard a cabo un periodo de transicidn y traspaso de conocimiento.

CRTVE pondrd a disposicidn del proveedor toda la documentacién existente, que se identificara y analizara
para actualizarla o generarla si no existiera. El proveedor se compromete a mantener esta documentacion
actualizada y a generar la documentacién restante en los plazos que acuerde con CRTVE.

Durante el periodo de transicidn, no se aplicaran penalizaciones relativas al ANS (Servicio Mensual

Operativo).

El proveedor tiene obligacidon de documentar todas las actividades del proceso de transicidn y entregar esa

documentacién a CRTVE cuando termine el proceso.

20
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4.2.2 Servicio Regular

Una vez concluida la fase de transicién se iniciara la fase de Servicio Regular, para gestionar y mantener

operativo el servicio, aplicAndose todas las especificaciones relativas a los Acuerdos de Nivel de Servicio.

Una vez finalizado el periodo de transicién, CRTVE determinara qué Perfiles/Recursos son los mas adecuados
para realizar la prestacién del servicio de forma remota, o “In situ” cuando CRTVE lo requiera de acuerdo a
sus necesidades, siendo responsabilidad del Proveedor garantizar que dichos recursos y no otros, son los que
prestan el servicio.

4.2.3 Transicion de salida

En el momento de finalizaciéon del contrato, el proveedor estara obligado a devolver el control de las
aplicaciones objeto del servicio, una vez transcurrido el periodo de cobertura.

Con anticipacion suficiente al inicio de la fase de devolucidn del servicio, como minino un mes, se hard una
evaluacidn y planificacion de todas estas actividades. El proveedor debera realizar el proceso de reversion,
asegurando que se mantiene el servicio a CRTVE durante el traspaso del control de servicios, y debera
colaborar activamente con CRTVE y el futuro proveedor durante este proceso para facilitar la transicién de
los servicios sin causar perjuicios, asegurando en todo momento la disponibilidad de los recursos que CRTVE
requiera en esta fase.

Durante esta fase el proveedor estara obligado a actualizar toda la documentacidn existente actualizada de
las distintas aplicaciones.

4.3 Entregables y documentacion

El proveedor tiene obligacién de documentar todas las actividades del proceso de transicién y servicio regular

y entregar esa documentacion a CRTVE durante y al final de dicho proceso.

Durante esta fase se remitira a CRTVE la siguiente informacion:

- Plan de Transicién y migracidn del servicio con calendario de tareas y planificacion detallada.
- Actas de reuniones.
- Informe final y de conclusiones de la Fase de transicion.

- Otros Documentos especificos que estime el proveedor o que solicite expresamente CRTVE.
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Durante la fase de servicio regular, el proveedor se encargarad de actualizar de forma continua toda la
documentacion técnica y funcional del sistema, asi como los manuales de usuario, instalacion, seguridad y

administracion del sistema:

- Documentacién de Requisitos

- Disefio funcional y Técnico

- Manual de Usuario segun perfil

- Manuales de instalacidn

- Manuales de operacién y administracion
- Material de formacion

- Documentacion de Procesos

Ademas, durante la ejecucién del proyecto, el proveedor entregard informes de seguimiento, actas de

reunién y todos los informes de gestidon que sean solicitados por CRTVE.

4.4 Modelo de seguimiento del servicio

4.4.1 Seguimiento y Control del Servicio

La empresa adjudicataria designara un responsable del servicio para el seguimiento del servicio que, junto
con el personal de CRTVE, revisara periédicamente las intervenciones que se hayan producido, y las
posibles deficiencias que se hubieran detectado.

El responsable del servicio sera el Unico interlocutor entre el adjudicatario y CRTVE.
4.4.2 Herramienta comun de Gestion SIGO

La Direccién de Sistemas utiliza la herramienta SIGO de Gestién Integrada de Gobierno TI.

Dicha herramienta es objeto de la contratacion de los servicios profesionales descritos en este mismo pliego.
Se trata de un sistema de gestion orientado a la gestion de la demanda estratégica y operativa, y a la gestion
de proyectos, por lo tanto, serd esta misma herramienta implantada en la Direccidn de Sistemas la que se
utilizard para gestionar las peticiones e incidencias, seguimiento del servicio, control de imputaciones,
tiempos de resolucién y medicion de niveles de servicio (ANS).

La funcionalidad de los diferentes modulos de SIGO viene detallada en al apartado 1 de este pliego en la

descripcién de la propia situacion actual.
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4.5 Metodologiay control de calidad

El licitador propondra la metodologia y herramientas de apoyo que considere oportunas para obtener el

maximo rendimiento de los servicios prestados.

En el caso de desarrollos/parametrizaciones sobre paquetes estandar (PPM) se utilizaran las metodologias

recomendadas por el fabricante.

El control de calidad del servicio permitira el cumplimiento de los objetivos:

- Calidad en los desarrollos minimizando los errores
- Cumplimiento de ANS
- Calidad de la Documentacion entregada

- Medicion de la satisfaccidon de los usuarios finales

Para la adecuada realizacidn de trabajo objeto del servicio, se requiere:

- Coordinacion entre los distintos equipos de profesionales involucrados en el servicio.

- Recepcion, tipificacién y valoracién de las peticiones.

- Soporte a la aprobacidn y a la priorizacidn de las peticiones.

- Planificacién y seguimiento del avance de la implantacién de cada cambio.

- Garantia de calidad de realizacién de los desarrollos.

- Pruebas unitarias, pruebas integradas de los desarrollos antes de su entrega a RTVE.

- Planificacién y ejecucion de las puestas en produccidn, de acuerdo a la priorizacién de cambios.
- Seguimiento de las incidencias hasta su cierre, a través de la confirmacién del usuario.

- Gestion de la configuracion.

- Documentacion.

El seguimiento del servicio se realizara mediante la herramienta de Gestion SIGO, implantada en la Direccion
de Sistemas de CRTVE, con la que se gestionardn las peticiones e incidencias, seguimiento del servicio,

tiempos de resolucién y medicion de niveles de servicio (ANS).

CRTVE podra realizar los procesos de validacidén y pruebas sobre los desarrollos objeto de este servicio que
considere adecuados, e incluso solicitar la realizacidon de pruebas independientes por parte de empresas

externas.
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Se debera garantizar una calidad de servicio en cuanto a la aplicacidn de posibles cambios y/o actualizaciones

en la infraestructura durante el desarrollo del Proyecto.

El proveedor asegurara el correcto rendimiento de las aplicaciones desarrolladas y parametrizadas, en lo
relativo a tiempos de acceso y ejecucion. En caso necesario se realizaran las recomendaciones oportunas

relativas a la configuracidon de Hardware y Software.

4.6 Transferencia tecnoldgica y de conocimiento y Formacion

Durante la ejecuciéon de los trabajos objeto de este Pliego, el proveedor se compromete, en todo momento,
a facilitar a las personas designadas por CRTVE a tales efectos, la informacion y documentacién que éstas
soliciten para disponer de un pleno conocimiento de las circunstancias en que se desarrollan los trabajos, asi
como de los eventuales problemas que puedan plantearse y de las tecnologias, métodos y herramientas
utilizados para resolverlos. Se pretende, en definitiva, que este contrato contemple una transferencia
tecnoldgica apropiada.

Se transferira la informacidn y se dara la formacidon necesaria, tanto al personal de desarrollo de CRTVE como
a los usuarios, sobre las nuevas funcionalidades y/o modificaciones de las ya existentes, asi como de las
nuevas herramientas y tecnologias utilizadas si resultara necesario.

Por ello, con cargo a los servicios variables, se podran solicitar al proveedor jornadas formativas que

garanticen el conocimiento de las soluciones y metodologias desarrolladas en el contexto de este pliego.

La formacién incluira, entre otros aspectos:
- Arquitectura del sistema
- Funcionalidades del sistema
- Gestion y supervision del sistema
- Formacién requerida para el CAU de CRTVE (para el diagndstico de incidencias en primer nivel).

- Formacién en metodologias, herramientas de desarrollo y plataformas de aplicacion.

Los destinatarios de la formacidén a impartir serdn los responsables de las funciones técnicas. Por tanto,

tendran los perfiles siguientes:

- Responsables y Técnicos de soporte

- Responsables y personal de la Direccién de Sistemas

Usuarios de las herramientas y aplicaciones en su caso
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- Personal de Soporte a Usuarios y CAU

Las fechas y lugares de celebracion de las jornadas formativas seran acordadas cuando sea necesario con el

adjudicatario.

Podra volver a reeditarse la formacidn necesaria, a peticién de CRTVE, cuando las circunstancias de evolucion

de las tecnologias/servicios o bien del personal propio asi lo requieran.
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5 Ofertas

5.1 Estructura de las ofertas

Las ofertas presentadas deberan tener necesariamente la siguiente estructura:

1. INTRODUCCION
RESUMEN EJECUTIVO
2. DESCRIPCION DEL SERVICIO
2.1 Alcance del servicio
2.2 Mantenimiento y Soporte de Licencias
2.3 Evolucidn, Mejora y Soporte
2.4 Volumen Servicios profesionales variables
3. EQUIPO DE PROFESIONAL
3.1 Capacidad profesional
3.2 Coordinacién del servicio
3.3 Centro Tecnoldgico remoto
4. ASPECTOS GENERALES DEL SERVICIO
4.1 Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS)
4.2 Plan de Transicion y Fases del Servicio
4.3 Entregables y documentacion
4.4 Modelo de Seguimiento del Servicio
4.5 Metodologia y Control de Calidad
4.6 Trasferencia Tecnoldgica y de Conocimiento y Formacion
5. SUBCONTRATACION DE TRABAJOS (Se detallaran todas las empresas y actividades subcontratadas a

cada una)

Madrid, septiembre 2023
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5.2 Anexo - Formato de CV

CUESTIONARIO DE PERSONAL

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

- Formacion.

- Experiencia profesional, con la responsabilidad asignada en cada proyecto.

- Fechas de inicio y finalizacién en la que la ejercio.

- 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 valoracion de la oferta.

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

Identificacion oferta:

Empresa licitante:

Categoria ofertada:

Recurso 1

Empresa de pertenencia:

Antigiiedad en empresa (antigliedad en categoria y experiencia TIC)

Empresa Categoria F-alta F-baja Meses Actividad Informatica

Formacion en tecnologias de la informacidon

Entorno del proyecto Otros entornos

Curso Horas Empresa F-inicio Horas Empresa F-inicio
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Titulacidn académica

Titulo académico

Centro

Anos

Fecha
Expedicion

TIC

Afos: Duracion oficial

TIC: Si/No, segln pertenezca o no a tecnologias de la informacidn y las comunicaciones

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

Clave

Nombre

F-inicio

F-fin

Entidad usuaria

Funcionalidad

P1

P2

Pn

Funcionalidad: descripcion detallada de la/s funcionalidad/des del proyecto

Experiencia en el entorno tecnolégico

Clave

Categoria

Meses

CF1

CF2

CL1

CL2

P1

P2

P3

P4

P5

Categoria: La ejercida en el proyecto

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

Los CFi y CLi deben ser sustituidos por los componentes fisicos y légicos respectivamente de los que se desee

contrastar la experiencia del personal.
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Experiencia en el entorno funcional

Clave

Categoria

Meses

Descripcion detallada de funcionalidad

P1

P2

P3

P4

P5

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




