rtve

Sistema de Gestion de Formacion Externa del Instituto RTVE (GEFI25)
Expediente N.° 02478-2024

PLIEGO DE CONDICIONES TECNICAS

S-02478-2024
Sistema de Gestién de Formacién Externa del Instituto RTVE (GEFI25)

Pagina 1 |57



Vo

>
CONTENIDO
L DD OO ittt et et e e ta e e be e ra e e beeetaeebeeetaeebaeenteebeensseenraas 5
2 SITUACION ACTUAL ... ettt sttt sa et et sbe et sanen 7
2.1  Descripcion del sistema actual...........cccoueeeeieiiiiieiiieece e 7
2.2 Volumetria del sistema actual..........ccceerierieniriierieeeee e 7
2.3 Otros ASpectos TranSVeISALES .........cccieruiieiierieeiiesiieeteeeiee e steeeeeeseeesereenee e 8
2.3.1  Sistema de Gestion de Identidades..........ccccevverieniinieninninienceeee 8
2.3.2  Herramienta de Gestion de demanda ..........cccceeeeevierieneenceneeieceeeee 10
2.3.3  Herramienta de Gestion de incidencias..........ceeeveereeieneeniesieneeeeene 12
3 Requerimientos FUNCIONALES........cc.oiiiiiiiiiie ettt et e 13
3.1  Funcionalidades de 1la apliCaCiOn..........ccceeevuiieciiieciiieeiiee e e 13
3.1.1 Cursos, estructura, diseflo y presentacion ...........cccoeceeeveevierieesneesneennnns 13
3.1.2 Inscripcidn, reserva de plazay matriculacion ..........cccceeeevveeecvieeeieeeennenn, 14
3.1.3 GIUPOS Y HOTATIOS ... e 14
3.1.4  CIOMOQIAIMA ..ouviiiiieiieeeiieeiieeieeeteeeteesteeeveeseeeeaeessaeenseessseenseessseesseessseenseens 15
3.1.5  ReCibOS Y CODIOS ...iouiiiiieiieeeece e 16
3.1.6  Almacén de material para Clases..........ceeveeevrieeiieeeieecee e 16
317 ASISEEINCIA ovieiieieeeecee e 16
3.1.8  Evaluacién/Pruebas de Nivel.........ccccceoeriririninieieieieieeee e 17
3.1.9  Gestion de Profesores .........coeeveriinieiinienieeeeeeee e 17
3.1.10  Curriculos de asignaturas 0 MOAULOS...........cccuereeveeecrieeeirieeeree e 18
3.1.11  Solicitud de TIEULO «.coeeeneieeieeeee e 18
3.1.12  ReSeIva de AULAS......cceeuiiiiriieieeieteee e 19
3.1.13  Control de ProfeSOres......cc.uiieuiieeiiiecieeeeeee e 19
3.1.14  FormaciOn Para EMPIESAS ........cccueerveerveerreerreerreesreesseesseesseessseesseessseesseens 19
3.1.15  Portal del ATUITINO .....coouiiiiieiieeie et 20
3.1.16  Modulo reservas y matriculacion Online............coceeeeveeeceeeicrieeciee e, 20
3.1.17  Modulo Aula ONlINe ....coeieiiiieieeieieee e 22
3.2 Posibilidades de parametrizaCion..........cccecueeeuieeiieiieeie e 23
3.3  Funcionalidades Generales...........ccccevuereeruenieniieienieseeteeee e 24
3.3.1 Caracteristicas generales........ccoieeveeeeiieeeiee et e 24
3.3.2  Gestion Documental .........cooeeiiirieniieieeieeee s 24
3.3.3  Notificaciones automatiCas ..........cceeevuerieriinienienieieeeeeeeee e 24



Vo

.
3.3.4  Sistema de bUsSQUEAS .........cccviiieiiiicieeeeeeee e 25
3.3.5  Sistema de Informes .........ccooeeiiriiiie e 25
3.3.6  Visualizacion de KPIS.........ooiiiiriiiiiiiiieeee e 26
3.3.7 Requerimientos de Control de ACCESOS........cccueeeeuvieecriieiiriieeiieeeiee e 26
3.4 Integracion con Sistemas de RTVE...........cooviioiioiieiiieeeeeeee e 27
3.4.1  Integracion cON SAP Fl.......oooiiiiiiieeee e 27
3.4.2 Integracion con SAPHCM.........oooviiiiiiiceeeeeeeeee e 27
3.4.3  Integracion con Moodle (Aula Virtual) ..........cocooveveveveeverceeeeceeceeeeeeennes 27
Requerimientos Generales del SEIVICIO.......ccuieviieiiieiieieceie et 29
4.1  Requerimientos de Plataforma..........c.cccooveeeiiiiiiiiicceeee e, 29
4.1.1 Caracteristicas de la Plataforma...........cooceevenieniininiinccccee, 29
4.1.2  COMUNICACIONES ...ovveiieniieiieieeie ettt ettt ettt sttt e ee st ebe e saeeneeenee e 30
4.1.3 Requerimientos de puesto de USUATIO........cceeecveeeevieeeiieeciee e 31
4.1.4  Sistema de MONITOTIZACION ..c..evuviriiiiiiieiieeeceecee e 31
4.1.5  Esquema general del SEIVICIO .......cocuieciiiriieiieciecie et 33
4.2  Gestion Integral del SEIVICIO .....ceevuvieiieriieiiecie et 33
4.2.1  Administracion y OPeracion .........ccccecvveeeeuieeecrieeeiieeeciee et eevee e 33
4.2.2 Centro de gestiOn y SOPOTLE ...c..uvieviiieiiiiieiieeee e 34
4.2.3  SOPOTLE @ USUATIOS ....vievieeeiieeiieiieeciie et eeiee et e eve et e e veeteeeeseeaeessseenseens 34
4.3 EqUuipo profesional.........ccccecociiiieiiiiieiie e e e 35
4.3.1 Recursos para el Servicio reqular..........ccceeeeveeeeeiieeeinieeeiee e e e 36
4.3.2  Recursos para la fase de transicion de salida...........ccceevveevieeciienieecneennenn. 36
4.3.3  Direccidony coordinacion del SEIVICio.........cceeveeeciierrieeiieciieeieeiee e 36
4.3.4  Servicios profesionales variables............ccooeeeeiiiiiiieiiii e 37
4.3.5  Prestacion del SeIVICIO.......ccoeieriieierieieeieeeee et 37
4.4  Acuerdos de Nivel de SeIVICIO ......ccueruieierieniieieciee e 38
4.5 ENEIEGaADLES ....ooiiiiieceeeeee e 40
4.5.1 Entregables para la Fase de Servicio Reqular..........cccccocveevviieciieccieeene. 40
4.5.2  Entregables parala Fase de Reversion.........c.ccccceecvvevieeiiiciecciieieceee, 41
4.6 SeQUITAAG.....ccuuiiiiieeeiie et et eareeeaneas 41
4.6.1 Medidas de Sequridad .........c.cooveeeiiieeciiieee e 41
4.6.2  Plan de Contingenciay Plan de Continuidad de Negocio ...........ccccuv.n..... 42

4.7 Metodologia, control de calidad seguimiento..........cccccceeeevievierireniieeieereeee. 42



b4

4.7.1 Metodologia y Control de calidad ............ccoeuveeeiiiieiciiiieiieecee e, 42
4.7.2  Seguimiento del SEIVICIO.......cccoiiriieiiieiiieieecieete et 43
4.7.3  Procedimiento de Gestion de Cambios .........ccceevieriiniriinienenieneeeee 43
4.8 Transicion y Fases del ServiCio........ccouieiiiieiiiieiiieeie e e 44
4.8.1  Actividades de la TransSiCiOn.........cceeeerierienienieeie e 44
4.8.2  Recursos parala TranSiCiOn .......cceeeeeeeuieiieeieeiie et 46
4.8.3  Entregables para la TransSiCiON.........ccccvuveevuieeeciieeciieeeee e 46
4.8.4  Formaciony Gestion del Cambio.........ccceovuieiieiiieiiecieeeceeeeeee e 47
4.8.5  Servicio ReQUIAT.......ccooiiiiieiiceeee e 48
4.8.6  Fase de ReVEISION ........ccccoviiiiiiiiiiiiieiececeeee e 48

5 Requerimientos Particulares del SEIVICIO.......c..coeuiiiiiiiiiiie e 50
5.1  Requerimientos particulares de Plataforma............ccccoceeeeviiiiiiiiiniiiiiceieee 50
5.2  Requerimientos particulares de Gestion Integral ............cccceeeeviiiiiiiecieeceie, 51
5.3  Requerimientos particulares del Equipo profesional.............ccccoeevevereeiieennnennn. 51
5.4  Requerimientos particulares de Acuerdos de Nivel de Servicio........................ 52
5.5  Requerimientos particulares de la Transicion y Fases del Servicio.................... 53
5.6  Requerimientos particulares Entregables...........ccccoveeviiiiiiiiiiiiiicieccee e 54
5.7 Requerimientos particulares Sequridad ..........ccccceeveieiiiiniieeiie e 54

T 00 01 (o7 Uod (o) (=T3RS 55

7  Incumplimientos Graves del SEIVICIO .......cc.eiiiiiiiiiiie e e 56

8 Estructura de las ofertas 57



1 OBJETO

El presente pliego tiene por objeto la contratacién de un servicio para:

- Herramienta para la Gestion integral de Formacion externa del Instituto RTVE

La herramienta debera permitir la gestion de toda la informacién relativa a:

- Procesos de Formacion del IRTVE y sus alumnos, profesores, planes de estudios, etc.

Proporcionando a CRTVE un entorno flexible y dinamico para las necesidades actuales y futuras, destacando
los siguientes objetivos:

- Solucién escalable y flexible, con una actualizaci6én tecnoldgica y continua

- Servicio llave en mano, con la funcionalidad necesaria disponible desde el primer momento, sin
necesidad de desarrollos a medida.

- Puesta en funcionamiento como Servicio (pago por uso) con su correspondiente
parametrizacidn, migracién del sistema actual y carga inicial de datos, pruebas, formacién y
soporte a usuarios, durante el periodo de contratacién del uso de la aplicacién.

- Plataformatecnolégica en las dependencias del adjudicatario y fuera de las instalaciones de RTVE
(modelo Cloud SaaS), gestionada por el mismo, con todos los servicios incluidos.

- Debera integrarse con el resto de sistemas corporativos de RTVE, manteniendo las integraciones
actuales descritas mas adelante y las que se requieran en el futuro.

- Serequiere una gestion global del contrato, con un servicio integral extremo a extremo y bajo su
total responsabilidad en cuanto a su funcionamiento

El licitador incluira en su oferta técnica:

- Eldetalle de cumplimiento de todas las funcionalidadesy caracteristicas y del servicio requeridas
en este pliego técnico.

- Las posibilidades de implantar mejoras al estandar de la aplicacién propuesta (en su caso) y la
ampliacién de funcionalidades, indicando cualquier limitacién al respecto.

- Cualquier informaci6n adicional relativa a las funcionalidades y médulos de la solucién y a la
propuesta de servicio, aunque no figure en los pliegos, que permita a RTVE tener el maximo
conocimiento de las caracteristicas y prestaciones del servicio ofertado, teniendo lo recogido en
este pliego la consideracion de requerimientos minimos.



La propuesta debe permitir alcanzar los objetivos fijados, asegurando la evolucién de los servicios incluidos
en el pliego, implementando los nuevos requisitos y plataformas, los disefios tecnolégicos, los
procedimientos necesarios, las herramientas de software utilizadas y los servicios de soporte necesarios.

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.

Algunos de los beneficios a obtener son los siguientes:

- Maxima optimizacién de los servicios objeto del contrato con la consiguiente reduccién de costes.

- Puesta al dia tecnolégica constante de los componentes asociados.

- (Garantizar la disponibilidad y el rendimiento del servicio.

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



2 SITUACION ACTUAL
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A continuacién, se describen las caracteristicas mas relevantes de servicio actual que es objeto del presente
pliego.

El servicio actual descrito puede sufrir variaciones durante la tramitacién de este expediente, debido a la
evolucion normal del servicio y las plataformas tecnolégicas, por lo que se tratara de detallar, con la maxima
exactitud posible, la situacién prevista en el momento de inicio del servicio, debiendo considerarse a titulo
orientativo.

2.1 DESCRIPCION DEL SISTEMA ACTUAL

RTVE tiene actualmente implementada una herramienta en la nube de Gestion integral de los procesos de
Formacion del IRTVE, denominada ATENEA, que es utilizada por los responsables del Instituto, los
Profesores y los Alumnos.

Dicha herramienta, ha permitido digitalizar y automatizar los Procesos de Gestion de formacién externa
del IRTVE, permitiendo realizar todos los procesos de gestién de forma telematicay eliminando la gestiéon
manual.

2.2 VOLUMETRIA DEL SISTEMA ACTUAL

La siguiente tabla refleja el volumen aproximado de operaciones en la plataforma durante los Gltimos afios:

. Volumen

Matriculas activas 206
Alumnos matriculados (histérico) 1.504
Usuarios Gestores Activos 35
Usuarios Profesores Activos 84
Usuarios Alumnos Activos 478

Datos Curso académico 2023/2024
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2.3 OTROS ASPECTOS TRANSVERSALES

2.3.1 Sistema de Gestion de Identidades

El servicio LDAP corporativo es la fuente primaria y Gnica de usuarios de que todos los sistemas estaran
sincronizados para unificar el repositorio general de usuarios y roles dentro de RTVE.

Se dispone de un sistema de gestion de identidades desde el que se mantiene registro de:

e Usuario: Laentidad “usuario” representa al personal, bien sea interno, externo o en formacién. Un
usuario puede tener identidades en mas de un sistema gestionado. Existen también usuarios
genéricos, que representan las cuentas de propésito general que utilizadas en una unidad
organizativa determinada.

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

o Sistema Gestionado: Los sistemas gestionados son los sistemas cuya gestidn de cuentas de usuario
serealiza desde la herramienta de gestion de identidades.

Se permiten dos modelos de integracion:

- Consultas al LDAP corporativo: El sistema gestionado no almacena informacién de autenticacién
del usuario, delega en el servidor LDAP la respuesta a las peticiones de autenticacion y de
pertenencia a roles.

- Sincronizacién de usuarios y roles: El sistema gestionado si almacena informacién de
autenticacion del usuario y de pertenencia a roles. Esa informacién sélo tiene valor en el caso de
estar correctamente sincronizada con la del servidor LDAP.

e Integracion con SCIM

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

La aplicacion debera cumplir con el estandar SCIM (System for Cross-domain Identity
Management) en su version 2.0, con el fin de facilitar la gestion de los usuarios y grupos de
permisos y otros objetos de la aplicacién, 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 (Aplicacion Propia), de un Web Service
SCIM que permita realizar las operaciones de gestion sobre cuentas de usuario y grupos del
modelo de sequridad de la aplicacion mediante las llamadas del estandar SCIM 2.0, como se
muestra en el siguiente grafico:



Identity
Manager

SCIM Client

|

SCIM Server

Lectura

Aplicacion
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 incluird en su oferta la posibilidad de integracién con el estandar SAML 2.0 para los
procesos de autenticacion, Single Sign-On y federacion de identidad.

La especificacion de estandar se encuentra publicada en:
https://www.oasis-open.orq/standards#samivZ.0

Se debe incluir la Federacién de Identidades contra un Identity Provider (IdP) proporcionado por
RTVE. Por tanto, el licitador debe implementar 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.

2.3.1.1  Consultas al LDAP corporativo

Las consultas al LDAP corporativo se realizaran preferentemente al través del componente CSEG de RTVE. Este
es un conjunto de librerias desarrolladas en distintos lenguajes que permiten abstraer el proceso de consulta
y unificarlo a través de un API predefinido.

En caso de no existir una libreria que cumpla con las caracteristicas necesarias, se podra consultar
directamente al servidor LDAP a través de los protocolos que se determinen con el nivel de seqguridad exigido
por RTVE.

2.3.1.2  Sincronizacion de usuarios y roles

En caso de que el sistema gestionado requiera validar los usuarios contra un repositorio propietario, la
sincronizacién de usuarios y roles asignados en cada servicio se realizara siempre que sea posible mediante
la integraci6n con el sistema de “Gestion de Identidades GID” de RTVE.

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 este momento se mantiene
una sincronizacién bidireccional entre el sistema gestionado y el sistema de GID. Durante la ejecucion de esta
carga inicial se realiza un proceso de asociacion de las diferentes identidades de cada usuario en GID.
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El conector tiene las siguientes funciones:

- Ejecutar los procesos de carga inicial, sincronizacién y reconciliacién de usuarios.

- 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.)

- Reflejar en la base de datos de GID los cambios que se produzcan sobre los usuarios desde el sistema
final.

La herramienta de 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. En este caso, el sistema gestionado proveera al conector de un mecanismo para realizar las
siguientes tareas:

- Alta de usuarios

- Consulta de usuariosy roles

- Bajade usuarios

- Modificacién de usuarios y contrasefias

Las plataformas deberan soportar dos tipos de sincronizacién:
- Sincronizacién Automatica, la cual sincronice los datos a intervalos regulares.
- Sincronizacién manual, que permita forzar la sincronizacioén.
2.3.1.3  Single Sign-On corporativo
RTVE dispone de un sistema de Single Sign-On corporativo. El funcionamiento de este sistema es el siguiente:

- SS0 identifica la ventana de acceso a la aplicacién.
- SS0 introduce en dicha ventana la informacién de usuario y contrasefa. El usuario lo proporciona el
servidor de SSO de modo cifrado.

2.3.1.4 Gestion de autorizaciones

La autorizacion de las aplicaciones y servicios TIC 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 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 de aprobacién.
Estos flujos de operacién podran venir demandados directamente por los empleados de RTVE autorizados a
tal efecto.

Existen también flujos de concesién y revocado automatico de autorizaciones, basados en reglas definidas
en funcién de los datos del usuario en el sistema de Recursos Humanos (SAP HCM).

2.3.2 Herramienta de Gestion de demanda

SIGO (basado en HP-PPM) es la herramienta de Gobierno TI utilizada en RTVE y cuya utilizacion es obligatoria
para el adjudicatario.
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Se trata de un sistema de gestion integrado orientado a la gestion de la demanda y la gestion de la cartera de
proyectos.

El sistema proporciona la cobertura para los procesos de gestidn y gobierno corporativo de TI facilitando al
area de Sistemas la gestién y automatizacion de sus procesos de acuerdo con los flujos de trabajo y reglas
previamente definidas para cada uno de sus médulos:
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llustracion 1. Procesos propios de la plataforma SIGO.

El médulo de Gestion de la Demanda en SIGO centraliza la demanda estratégica ejecutada a través de los
procesos de Tramitacidn y Apertura de Proyectos y la demanda operativa relacionada con los procesos de
gestion de peticiones, orientado a satisfacer los nuevos requerimientos (técnicos, funcionales, 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.

La demanda operativa en SIGO tiene como objetivo la gestidn de las distintas peticiones no estandarizadas,
tales como mantenimientos correctivos, evolutivos, etc., estableciendo una normalizacién y estandarizacion
de las tareas a realizar aplicando diferentes flujos de gestidn en funcion de la tipologia de peticiones. Estos
flujos de gestidn estan definidos por una secuencia ordenada de actividades, los roles que las desempefian y
los niveles de Gestion y aprobacién establecidos para cada uno de ellos.

Las peticiones, una vez validadas por RTVE, se envian al adjudicatario para su realizacion a través de la propia
herramienta SIGO. En lo referente a la demanda operativa interna , se realiza una gestion de todas aquellas
peticiones definidas en el Catdlogo de Solitudes Internas de la Direccién de Sistemas, que debido a su
naturaleza no se contemplan como parte del catalogo de Servicios hacia Negocio.

El soporte a los procesos de Gestién de Cambios se realiza utilizando la solucidn implementada en SIGO, la
cual proporciona las herramientas necesarias para cumplir con el estandar Information Technology
Infrastructure Library (ITIL).

El objetivo del proceso de Gestién de Cambios es garantizar que los cambios producidos en la infraestructura
de TI son registrados, evaluados, autorizados, priorizados, planificados, probados, implementados,
documentadosy revisados de forma controlada. Un Gestor de Cambios se encarga de la supervision del cambio
alo largo del ciclo de vida, coordinando las diversas organizaciones o departamentos involucrados.
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Todos los flujos de peticiones soportan la gestion de los niveles de servicio sobre la demanda, configurandose
los indicadores en funcién de los ANS definidos con los proveedores y calculandose el grado de cumplimiento
mensual de forma automatica.

Para los servicios externos basados en los servicios variables, SIGO facilita la gestién del tiempo de los
recursos de un proveedor. Los recursos pueden imputar el tiempo dedicado a nivel de proyecto o de tarea, en
peticiones especificas o actividades genéricas, y sincronizarse el tiempo imputado con el tiempo asignado a
cada concepto.

Sera obligado para el adjudicatario utilizar esta herramienta para recibir y tratar las solicitudes que realice
RTVE. Para ello RTVE facilitara las licencias necesarias y acceso remoto a los equipos técnicos del
adjudicatario.

Por tanto, la herramienta SIGO no se integrara con ninguna herramienta de gestién de peticiones del
adjudicatario.

Durante el contrato, RTVE podré cambiar su herramienta de gestion, debiendo el adjudicatario utilizar la
nueva herramienta que se determine.

2.3.3 Herramienta de Gestion de incidencias

RTVE utiliza la herramienta WSD para el proceso de gestién de incidencias y problemas de usuarios internos
en su Centro de Atencién a usuarios (CAU).

Las incidencias son diagnosticadas en el nivel 1 del CAU, y en caso de no poder resolverse por un agente, se
envian al soporte de N2 para su tratamiento.

Sera obligado para el adjudicatario utilizar esta herramienta para recibir y tratar las incidencias que requieran
su actuacion relacionadas con los servicios objeto de este expediente, si asi lo requiere RTVE. Para ello RTVE
facilitara las licencias y accesos necesarios a los equipos técnicos del adjudicatario.

Por tanto, la herramienta WSD no se integrara con ninguna herramienta de gestién de incidencias del
adjudicatario.

Durante el contrato, RTVE podra cambiar su herramienta de gestién de incidencias, debiendo el adjudicatario
utilizar la nueva herramienta que se determine.
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3 REQUERIMIENTOS FUNCIONALES

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

En caso de estar disponibles otras funcionalidades adicionales sin coste para RTVE, el licitador las describira
en su propuesta.

3.1 FUNCIONALIDADES DE LA APLICACION

La soluci6n requerida, debera facilitar toda la gestion de los ciclos formativos de grado superior y de otras
ensefianzas del IRTVE, mediante una plataforma de Gestion de Centro Educativo, que incorpore de forma
integrada la gestién y comunicacién en las siguientes aéreas de gestion:

- Alumnado: matriculacién, documentaciéon del ingreso, certificados, expedientes, becas
concedidas, estadisticas de la ensefianza, facturacién, curriculo, etc.

- Profesorado: datos, curriculo, asignacién a ciclos y médulos, horarios, pagos, etc.

- Organizacion del centro: Equipo directivo, tutores, documentos de la organizacién del centro,
etc.

- Calificaciones: Gestion de las Calificaciones de los alumnos.

- Asistencia: Control de la asistencia de los alumnos.

- Cronograma. Gestion del calendario de cursos.

- Aulas: Gestion y asignacion de aulas e instalaciones.

- Material: Reserva de material de Almacén Técnico para practicas.

- Centros de Formacion. Se podran diferenciar distintos centros o departamentos de formacién.

3.1.1 Cursos, estructura, disefio y presentacion

El sistema contemplara la gestidn de la oferta formativa del Instituto, permitiendo una descripcién a todos
los niveles, tales como: Cursos, tarifas, fechas, normas de funcionamiento, facturacion, etc., de cada curso o
ciclo formativos que se contemple.

o Dicha oferta formativa, sera necesario que se estructure en forma de arbol, permitiendo navegar por
toda la oferta de Instituto, de una forma &agil y dindmica, permitiendo cualquier tipo de
reestructuracion sin pérdida de informacién.

e Sera necesario que cada elemento del ciclo formativo, pueda configurarse por periodos como
trimestre, Semestre, o cualquier tipo de periodo, pudiendo ser asignado a dichos periodos diferentes
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configuraciones y caracteristicas de todos los parametros que definen y caracterizan el ciclo

formativo.

o ElSistema contemplara al menos las siguientes caracteristicas del curso:

Tipo de Formacién
Tema

Duracién

Horario

Objetivos

Contenidos
Evaluaciones

Tarifas

Modalidades de Pago
Requisitos de Admisién
Progresion a estudios posteriores
Otros

e Se podran definir diferentes grupos para cada curso, con la informacién asociada al mismo, crear

subgrupos, y repartir alumnos.

3.1.2 Inscripcion, reserva de plaza y matriculacion

El sistema permitira realizar dichos procesos por el alumno o por los administradores, a través de formularios
on-line oficiales, para su validacién posterior.

o Los datos requeridos seran los que determine el IRTVE para poder realizar la matricula, dando la
posibilidad a posteriori de completar dichos datos. Dicho proceso al menos se compondra de los
siguientes datos:

Datos personales del alumno

Seleccion del curso y periodos para la matriculacién

Confirmacién de precios

Seleccién de grupo

Cobro de reserva de plaza, si procede

Impresion de la hoja de matricula

Modalidades de pago: aplazamientos, devoluciones, pago en una sola vez
Otros

e Sepodra realizar la matriculacién automatica o en bloques de alumnos en los casos de pasar al curso

siguiente.

3.1.3 Gruposy Horarios

Sera necesario que el sistema contemple las caracteristicas y peculiaridades de los cursos del IRTVE, entre las
que podemos destacar:



- Seleccién de horarios del alumno siempre y cuando exista disponibilidad de plazas
existentes en el ciclo de formacion.

- Franjas horarias genéricas, con la posibilidad de introducir cambios (empezar a las 11:15
envez de las 11:00, por ej.)

- Posibilidad de Subgrupos de alumnos: una clase se divide en dos, y cada grupo de
alumnos asiste a una misma asignatura o médulo con dos profesores, o a dos asignaturas
con los profesores respectivos.

- Posibilidad de asignar mas de un profesor y de incluir profesores ayudantes.

- Asignacion del espacio de cada clase, en funcién de la asignatura y del tipo de formacién
(en aula o en instalaciones).

- Posibilidad de sustituir profesorado en el horario, de forma que aparezca el cambio en el
horario y se gestione la repercusion econémica para los profesores.

- Elsistema permitira la notificacién de cambios de horarios a alumnos y profesores.

- Interfaz grafico para mover fechas, estirando de las cajas para cambiar horas de inicio y
final, o arrastrando para desplazar a otras fechas.

- (Coédigo de colores disponible para diferentes asignaturas o médulos.

- Aviso de colisiones de horario o incongruencias. Posibilidad de respetar o ignorar el

aviso.

- En la visualizacién del horario, tener la posibilidad de visualizar simultaneamente los
horarios de varios cursos, con el fin de detectar errores y solapamientos. Es decir, cada
curso tendra un selector para su despliegue en el horario.

- Vistas de horario: diaria, semanal, mensual y del curso (escolar anual o relativa a su
periodo).

3.1.4 Cronograma

Debido a la complejidad en la elaboracidn de los horarios, sobre todo en el caso del ciclo formativo,
se requiere un sistema que permita ver en conjunto todo el horario de cada uno de los ciclos
formativos.

Para ello dispondra de un cronograma donde se puedan ver todas las clases existentes, permitiendo
realizar filtros por diferentes criterios (Programa, profesores, asignaturas, niveles, cursos, aulas), y
diferenciando las clases por colores que se pueden personalizar. Dentro de este cronograma también
se podran realizar todo tipo de modificaciones sobre las clases (cambio de dias, profesores, horas,
etc).

Existira la posibilidad de especificar varios profesores que imparten la materia en una misma clase o
grupo, especificando para cada uno de ellos una tarifa a cobrar diferente.

Asimismo en cada una de las clases se podra especificar la actividad que se va a desarrollar ese dia.

Debido al tipo de formacioén que se imparte en los ciclos, el nimero de alumnos existentes en cada
grupo es superior al nimero de alumnos que pueden realizar una actividad concreta.
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Por ello los alumnos incluidos en cada grupo se subdividiran de forma que se creen grupos de trabajo que
realizaran distintas actividades para una clase de un dia concreto. El sistema permitira tener distribuidos
estos alumnos en subgrupos de forma que el sistema permita de una forma sencilla asignar a cada subgrupo
una clasey actividad concreta.

3.1.5 Recibosy Cobros

El sistema debera gestionar la emisién de cobros de una forma flexible:

Permitiendo parametrizarse dicho sistema a los requisitos del IRTVE, posibilitando cualquier
posibilidad de cobro, ajustandose a las normas del Instituto. El importe del curso se dividira en una
serie de recibos

El alumno tendré la posibilidad de pagar dichos recibos de la forma que desee (en varias veces, de
una sola vez, varios recibos a la vez, etc.) dependiendo de las normas del centro.

También se podran emitir facturas, en el caso de que el alumno lo desee.

Existira la posibilidad de corregir errores, anulando recibos o cobros parciales, y modificando
importes si es necesario.

El sistema tendra diferentes sistemas para el cobro de recibos, online, generacion de fichero a enviar
a la entidad bancaria para el cobro, etc.

3.1.6 Almacén de material para clases

El sistema permitira gestionar el almacén de material a utilizar en las clases.

3.1.7

La asignacion bésica de materiales del almacén se realizara a las clases de cada mddulo, a lo largo del
curso escolar.

El almacén tiene unos 100 items que pueden ser asignados a las diversas clases.

Asistencia
El sistema contemplara el registro de ausencias y retrasos en las clases, estando disponible dicha
informacion para el profesorado, alumno, tutores.

Computo de faltas de asistencia con repercusion automatica en la evaluacién, con un porcentaje
prefijado y parametrizado.

Posibilidad de notificacién SMS al alumno, cuando se alcance un nimero determinado de faltas.
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3.1.8

Evaluacién/Pruebas de Nivel

El sistema permitira gestionar los procesos de evaluacion de los alumnosy pruebas de nivel:

3.1.9

Se basara en una estructura por niveles, pudiendo para una misma disciplina coexistir varias
estructuras de niveles diferentes, siendo estas configurables y modificables.

Gestionarala informacion histérica por los que han pasado los alumnosy sus correspondientes fechas
asociadas.

Contemplara la emision del documento de pruebas de nivel, con cddigo de barras, a los que pueda
acceder el alumno, para posteriormente con lector de cédigos de barras poder introducir los
resultados.

Se podré configurar el nimero de items evaluable en cada asignatura o médulo, y definir su peso en
la calificacién. En una misma asignatura o curso podran evaluar diversos profesores.

Las calificaciones seran visibles de forma personal para cada uno de los alumnos, sin acceso a las
calificaciones del resto de alumnos.

El profesorado podra calificar al alumnado en todo momento, si bien la evaluacién de cada médulo
quedara fijada en las evaluaciones oficiales de cada trimestre. La nota media final se obtendra a partir
del peso de las diferentes partes evaluadas.

Se dispondra de un campo donde el alumno podra ver las partes de asignatura o médulo que ain no
ha aprobado.

Se dispondra de un campo para publicar decisiones de promocién (a 2° curso, a Formacién en Centro
de trabajo, repite 1°, etc.).

En las evaluaciones oficiales se publicaran boletines de calificaciones, que solo seran accesibles por
cada uno de los alumnos.

El sistema facilitara que las calificaciones se plasmen en los documentos oficiales de la Consejeria de
Educacion de la Comunidad de Madrid: certificacién académica oficial (curso completo o incompleto)
y actas oficiales.

El sistema permitira un namero ilimitado de evaluaciones siendo el formato de boletines
configurables.

Se facilitara la introduccién de datos, para las evaluaciones, mediante un proceso y disefio simple,
para posteriormente realizar las validaciones antes de enviarlas al sistema.

Gestion de Profesores
El sistema gestionara la ficha de cada profesor con sus datos personales, condiciones contractuales
y cualquier otra informacién necesaria.

También permitira registrar su actividad dentro de la organizacién, ya sean pruebas de nivel, sus
horarios, las cancelaciones de sus clases, evaluacién que realizan los alumnos, y otras actividades.
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El sistema facilitarda los diversos tipos de relacién con el profesorado y la gestion de estas
peculiaridades:

- Profesorado perteneciente a la plantilla de RTVE
- profesorado externo auténomo
- profesorado externo ocasional

Se contemplaran las diferentes tarifas asociadas a los diversos cursos, o al tipo de clase: tedrica,
tedrico-practica, practica y técnica, pudiendo un mismo profesor ser remunerado con diversas
combinaciones de estas tarifas.

Se podra almacenar el curriculum y otros documentos del profesorado en el sistema, para su acceso
de forma inmediata, en diferentes formatos (Word, PDF, Texto, otros).

Para la gestién del pago al profesorado, el sistema tendra que facilitar los datos a la plataforma de
gestion propia de RTVE.

En un apartado actualizable se consignaran los cursos y asignaturas en los que esta activo cada
profesor.

Asignacién de tarifas de pago al profesorado, segtin el tipo de clasey las diversas tarifas.
La tarifa se debera poder asignar en el interfaz del horario.
Almacenamiento y asociacion de documentos escaneados.

Posibilidad de sustituir profesorado en el horario, de forma que aparezca el cambio en el horarioy se
gestione la repercusiéon econémica para los profesores. El sistema de SMS permitira advertir estos
cambios al profesorado y al alumnado.

Se podra realizar la biisqueda y seleccién de profesores en base a cualquier criterio, por ejemplo en
base a su especializacién, materias, experiencia, formacién, etc.

Se podran registrar en el sistema las diversas tareas de cada profesor, como clases, asistencia a
examenes, labores administrativas y otras, de forma que en el sistema se refleje el horario y
dedicacion real del profesor.

3.1.10 Curriculos de asignaturas o médulos

El curriculo de asignaturas contemplara la distribucién de contenidos a diferentes profesores, la
carga horaria de cada parte, el periodo de imparticién por trimestres, el tipo de clase y la tarifa
asociada.

Se podran generar informes del gasto por profesores, cursos, periodos, etc.

3.1.11 Solicitud de Titulo

Se podra cumplimentar la solicitud de titulos del alumnado, mediante el formulario oficial, para su
posterior emisién del mismo.



3.1.12 Reserva de Aulas

El sistema permitira obtener la ocupacion de las aulas asignadas en cada momento a las clases y realizar una
reserva de dichas aulas para fines distintos a las propias clases, y notificar dicha reserva al personal encargado
de permitir el uso de este espacio, asi como la generacién de la autorizacién correspondiente para dicha
reserva.

3.1.13 Control de profesores

Dentro del profesorado del instituto hay dos tipos. Los profesores internos y los profesores externos.
o Profesores internos son aquellos que son parte de la plantilla del Instituto RTVE.
Estos profesores, necesitan de una autorizacién previa para poder realizar esta formacion.

Para ello el sistema se integrara con el sistema de autorizaciones de RTVE, de forma que dichas
autorizaciones se realicen mediante una peticién a dicho sistema, y posteriormente, dicho sistema
remita si esta o no el profesor autorizado para la colaboracion.

o Profesores externos son, o bien personal ajeno a RTVE, o personal de RTVE que colabora en la
formaci6n del instituto.

Para este tipo de profesores, se requiere un sistema de control de las horas, ya que dicha colaboracién
requiere de una autorizacion previa (que se generara con el sistema) y un control para que dicho
profesor no imparta mas de las horas que se han autorizado. Una vez especificado el nimero de horas
maximas que puede trabajar un profesor, el sistema monitorizara avisara si dicho profesor se le
asigna mas horas de las debidas.

3.1.14 Formaci6n para empresas

Se podran gestionar de forma especifica los cursos que se imparten para empresas, con funcionalidades como:

o Diseio de cursos a medida con sus caracteristicas para cada empresa cliente, fecha de comienzo y
fin, el tipo de facturacion, descripcién del curso, etc.

e (Grupos creados para empresa con su gestiéon de alumnos.

e Sepodran consultar los grupos abiertos para cada cliente, los alumnos que asisten a cada grupo, crear
grupos nuevos o mover alumnos entre grupos (manteniendo siempre una informacién histérica),
gestionar los cambios de horario, imprimir las hojas de asistencia para entregar al profesor etc.

e Sepodra gestionar la facturacion de los cursos acordada con el cliente.

e Sepodranrealizar informes para el cliente con la evolucién del curso, calificaciones, asistencias, etc.
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3.1.15 Portal del Alumno

El sistema permitira a los alumnos acceder al sistema para ver los datos relevantes sobre su actividad.

e Podranacceder a su ficha para ver sus datos, los horarios de los cursos en los que estan matriculados,
los grupos a los que pertenecen, notas de clase, realizar pago de recibos, matricularse en diferentes
cursos, etc.

e Ellicitador detallara las funcionalidades de este modulo.

3.1.16 Modulo reservas y matriculacion Online

Este m6dulo permitird la gestion online de las reservas a cursos por parte de los futuros alumnos del Instituto.

Se pretende automatizar la contratacién y pago de los cursos de oferta pablica disponibles en el catalogo de
la web de Instituto RTVE mediante una pasarela de pago. Ademas, como parte del proceso de inscripcion, el
sistema cargara la informacién necesaria en el sistema de gestién de formacién descrito en el apartado
anterior para la gestién administrativa de la formacién.

El sistema permitira una preinscripcién con reserva de plaza por una cantidad fijada previamente para cada
curso. En el caso de que el curso no se realice porque no complete el aforo minimo de alumnos, contemplado
en las bases de inscripcién al mismo, o cualquier otro motivo, el sistema permitira la anulacién del cursoy la
devolucion de dicha cantidad de reserva.

Este médulo debera integrarse con:

e Pdgina corporativa del Instituto RTVE (www.rtve.es/instituto) donde se encontrara la informacién
de los distintos cursos por categorias (Empresas, FP Superior, Masteres, Formacion Especializada).

e Sistema de Gesti6én de la Formacién (descrito en el apartado anterior)

e Incluira pasarela de pago TPV VIRTUAL Cyberpac (podra también utilizarse la pasarela de pago de
RTVE si RTVE asi lo determina).

Desde la pagina de la web del Instituto, cada curso enlazara con este médulo de matriculacién a implantar
por el adjudicatario, donde se podra consultar informacién ampliada del curso y que ofrecera la posibilidad
de realizar la matriculaciény realizar el pago del curso.

La integracion directa de este modulo con el médulo de gestiéon de formacién, cargara la informacién
necesaria en este Gltimo, donde se realizara la gestién administrativa de la formacién una vez matriculado él
alumno.

Por tanto, este mddulo sera un sitio web intermedio donde se recojan los datos de la web del instituto RTVEy
se muestren de manera visual y manteniendo la estética comercial mediante un gestor de contenidos, que
enlazara con un formulario en el cual se recoja la informacion basica de matriculacién del curso, asi como la
informacién del alumno.

Los pasos que realizaria cualquier alumno para matricularse y realizar el pago de un curso serian los
siguientes:

o Desde las diferentes paginas de la actual web corporativa del Instituto que ofertan cursos se pondra
un enlace a este mddulo.
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e Este médulo mostrara informacion recogida de la pagina corporativa resumida e incluira los datos
de la plataforma de gestién, donde estaran los cursos destino configurados para su gestiéon y
matriculacién automatica en el curso y opciones elegidas.

e (ontodo seleccionado se enlazara con la pasarela de pago para realizar finalmente el pago.

o Si el pago es realizado correctamente, se cargaran automaticamente los datos de matriculacién,
recibos y otros en el sistema de gestion, en caso contrario el registro no debera guardarse.

El mé6dulo de reservas y matriculacion Online tendra las siguientes caracteristicas:

o Contenidos. Todas las secciones seran configurables y existira una estructura infinita del arbol de
paginas tanto en altura como en profundidad. Ademas, por la naturaleza del sitio, muchos de los
contenidos vendran dados por el area de blog dividido en categorias. Es decir, se partira de las areas
principales, pero en futuro se podran reagrupar contenidos, afiadir areas y eliminar otras. Cada una
de estas areas podra tener todas las secciones y subsecciones que se necesiten.

o Diseiio y disposicion de paginas. El sistema de plantillas de pagina y temas permitira seleccionar
los formatos y formas de visualizacién de cada una de las paginas. Desde el gestor de contenidos se
podran seleccionar distintas plantillas para cada una de las secciones del sitio dependiendo de la
naturaleza del contenidoy del formato visual que se quiera aplicar.

o RTVE tendra libertad para modificar todos los contenidos de una forma sencilla y guiada
manteniendo, el disefio del sitio.

Mapa inicial del sitio - Contenidos

A continuacién, se describen las distintas secciones iniciales que contendra cada sitio web del médulo de
reservas a nivel de contenidos en su versién inicial. Este mapa es orientativo y establece un punto de partida,
pero durante el transcurso del proyecto y, sobre todo, una vez implantado el proyecto, el mapa podra ir
creciendo como la RTVE requiera.

Zona Publica
Las secciones identificadas del médulo de reservas son:
e Home
e (Catélogo de cursos
e Fichas de cursos con las diferentes opciones y acceso a pago online Ciberpac.
e Integracién con el sistema de gestion: Alumno, matriculacion, recibos, cobros, etc.
e Posible acceso al sistema de gestién
Zona privada de gestion de contenidos corporativos
Back-office de administracién del médulo de reservas:

e Sistema preparado para mantenimiento de contenidos y mantenimiento y moderacién del sitio
(entradas, comentarios y modificacién de sidebars).

e (estor de contenidos para el mantenimiento de los contenidosy de catalogo de todo el sitio.



3.1.17 Modulo Aula Online

Este modulo permitira la disponer de una plataforma de aula online para los alumnos del Instituto, con las
siguientes caracteristicas:

e Modulo completamente integrado en la plataforma
e (apacidad minima de 20 sesiones concurrentes.

Las funcionalidades de este mddulo son las siguientes:

e Incluira todas las funciones estandar de un entorno de videoconferencia y ademas ofrecera
herramientas especificas para la gestion de la formacién, sin necesidad de que alumnos o profesores
salgan de la plataforma principal.

e Totalmente Integrado en la extranet de profesores y alumnos

e Accesible tanto desde la extranet de profesores y alumnos como desde la APP.

e Bastara con configurar las clases en modalidad online para que profesores y alumnos puedan acceder
a larealizacion de las clases online de una manera sencilla y rapida desde su navegador web.

o (Control total de la clase por parte del centro y del profesor, pudiendo controlar en todo momento el
acceso a la sesion, que Ginicamente estara disponible para los alumnos matriculados en el grupo.
Ademas, el profesor podra organizar y agrupar a los alumnos, silenciar alumnos, compartir su
pantalla, usar chat de texto o incluso compartir en directo documentacién para su descarga y afadir
anotaciones sobre la asistencia a la clase, notas de clase o notas internas.

e Entorno de aula online cerrado, controlado y protegido, sin necesidad de programas de terceros y
cumpliendo con todas las disposiciones legales vigentes en materia de proteccién de datos.

e Incluira todos los costes asociados, incluida la herramienta de videoconferencia integrada.

e (Otras caracteristicas

- Divisién del aula en grupos de trabajo

- Control por parte del profesor de todas herramientas del alumno
- Acceso directo a la imputacién de asistencia

- Compartir pantalla.

- Compartir videos y audio

- Seleccion de camara y micréfono.

- Notas de clase, deberesy otras herramientas de seguimiento.

- Posibilidad de compartir material didactico en directo.

- Accesoa chat.
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3.2 POSIBILIDADES DE PARAMETRIZACION

La aplicacién sera altamente parametrizable. Se podran parametrizar aspectos como:

e Parametrizaciones Generales

Home page y Banners

Mens a medida

Posibilidad de que cada usuario personalice su interfaz con las operaciones mas utilizadas.
Registro y perfil de usuario

Posibilidad de poner limite al tamafio de las imagenes y documentos que se pueden subir a la
plataforma.

Personalizacién de las distintas pantallas con la imagen corporativa y estilos de CRTVE.
Otras parametrizaciones generales (detallar).

Mostrar u ocultar campos

Anadir campos a medida

Perfil de usuario.

Informacién general, ayuda y FAQs

Otras parametrizaciones generales (detallar).

o Parametrizaciones Especificas
Se podran parametrizar diversos aspectos de la aplicacion, en particular, aparte de los indicados en
otros apartados, se requieren las siguientes adaptaciones a los siguientes procesos especificos del
IRTVE:

Adaptacion del ciclo formativo definido en la herramienta a la gestién del IRTVE, permitiendo la
matriculacién y gestién del cobro tanto de ciclos completos como de mddulos sueltos, segtn los
procesos actuales.

Modificacion de la configuracién de cursos (ciclos y médulo), para introducir los pormenores
detectados para una correcta gestién de la matriculacién y los horarios.

Adaptacion de los procesos de gestion de horarios y grupos para su adecuacién a la gestion
dinamica, tales como cambios semanales en la configuracion de grupos, permitiendo la
realizacién del planning anual por grupo.

Definicién del calendario escolar.

Adaptacién de los procesos de gestion de recibos/facturas, formas de pago y justificantes.
Adaptacion de los conteos de horas programadas y reales de los profesores para su adecuacion a
la gestion del IRTVE.

Otras parametrizaciones especificas disponibles (detallar)

Se debera poder ajustar la parametrizaciéon durante toda la vida del contrato de acuerdo a los cambios de
operativa interna o procesos segiin se vayan produciendo o con motivo de cambios legales.
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3.3 FUNCIONALIDADES GENERALES

En este apartado se detallan otras funcionalidades y caracteristicas comunes a este tipo de aplicaciones, asi
como las particulares requeridas para este expediente.

El licitador describira el funcionamiento y modo de implementaciéon de las mismas en la herramienta
propuesta.

3.3.1 Caracteristicas generales

e Disefio sencillo e intuitivo.

o Sistema de ayudas on-line, con formularios de consultas, con acceso online desde la aplicaciéon
a los manuales de usuario.

e Debera existir un Log del sistema para deteccidén de errores e incidencias en la aplicacién.

e Deberan quedar registradas las acciones de cada usuario en el sistema, asi como su fecha de
realizacion, con la posibilidad de parametrizar dicho registro.

e Informacién general, ayuda y FAQs

e Lainterface de usuario sera en espafiol (de Espafia).

3.3.2 Gestion Documental

En los casos que sea necesario, el sistema dispondra de una gestién documental que permita gestionar y
administrar toda la informacién de ambito documental que se genera dentro de la aplicacién:

o Funcionalidades generales
- Ladocumentacion estara organizada y disponible digitalmente en un solo medio y con una tinica
via de entrada para todos los usuarios del sistema.
- Podra gestionar el almacenamiento de diferentes formatos de documentos: fotos, PDF, MS-Word,
MS-Excel, enlaces a videos externos, etc.

3.3.3 Notificaciones automaticas

El Sistema contemplara notificaciones automaticas a los destinatarios seleccionados. Dichas notificaciones
deberan ser parametrizables y personalizables ante ocurrencia de distintos eventos:

o Notificaciones generales
- Notificaciones ante eventos
- Recordatorios de acciones
- Otras notificaciones
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o Notificaciones especificas
- Notificaciones de cambios de horarios a profesores y alumnos

- Vencimiento de plazos

- Notificaciones de un profesor al alumno

- Otras notificaciones especificas (detallar)

Las notificaciones se podran realizar mediante distintas vias:

- Correo electrénico

- Dentro de la propia aplicacién

- Por SMS. Para ello se incluiran sin coste adicional hasta un minimo de 15.000 mensajes por aiio.

- Opcionalmente por WhatsApp.

3.3.4 Sistema de bisquedas

El sistema dispondra de funcionalidades de biisqueda que permitan localizar facilmente la informacién,
como, por ejemplo:

e Biisquedas genéricas

Bisquedas sobre los distintos campos del modelo de datos, pudiendo filtrar la informacién
mediante criterios variables.

Bisquedas basicas para los usuarios normales y funcionalidades de bisqueda avanzadas
para los expertos y administradores.

Bisquedas entre fechas.

Biisquedas por estado

Bisquedas combinadas de mltiples campos

Ordenaci6n de los resultados por distintos criterios.

e Biisquedas particulares

Nombre del Alumno, NIF

Nombre del profesor, NIF

Curso

Otros campos

Otras busquedas particulares (detallar).

Una vez realizadas las bisquedas se podran realizar exportaciones en CSV's y Excel.

3.3.5 Sistema de Informes

o Informes generales
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- Elsistema dispondra de herramientas para generar cualquier tipo de informe por parte de los
administradores, utilizando diferentes filtros.

o Informes particulares
- Modelo de Acta donde se incluye las calificacionesy el calculo de nota final autorizado.
- Certificado Académico Oficial.
- Modelo especifico de Matricula.
- Modelo de Peticiéon de Informes.
- Modelo de Autorizacién para los empleados de CRTVE.
- Modelo de comunicacién externa.
- Informes de obtencién de informacién estadistica: alumnos, matriculacién.
- Informes de asistencia, profesores, calificaciones, etc.
- Modelo de impresién de horarios y cuadros de aulas/grupos.
- Otros informes existentes se determinaran durante la implantacién
- Otros informes disponibles en la herramienta (detallar)
- En la fase de implantacién se definiran los informes necesarios para la gestion de la
plataforma por parte de CRTVE.

Ellicitador describira en su oferta los informes disponibles por defecto.

Los informes se podran exportar en formato CSVy hoja Excel.

3.3.6 Visualizacion de KPIs

La plataforma dispondra de un Dashboard que muestre a los administradores los principales KPI's y
estadisticas de la plataforma de forma grafica. Mostrara informacién como:

o Indicadores generales
- Usuarios registrados y usuarios activos
- Estadisticas generales de utilizacién
- Otros KPIs generales (detallar)
o Indicadores particulares
- Namero de Alumnos Matriculados
- Otros KPIs relativos al centro de formacién (detallar)

3.3.7 Requerimientos de Control de Accesos

El sistema debera garantizar la confidencialidad de los datos mediante el acceso con usuario y contrasefia,
integrado en el directorio activo de CRTVE.
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e 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 médulos, pantallas o
elementos. El licitador describira en su oferta las funcionalidades y flexibilidad al respecto.

e Lasolucion debe incorporar mecanismos de registro y auditoria de actividad de los usuarios, de
forma que pueda determinarse cuando se ha conectado un usuario y qué usuario ha realizado una
accion sobre el sistema.

e Gestion de usuarios y contraseiia. El licitador detallard en su oferta los procedimientos y
herramientas que se utilizaran para el alta, bajay modificacién de usuarios. Se proporcionaran las
herramientas y soporte necesario para resolver cualquier incidencia de olvido o pérdida de
contrasefa por parte de los usuarios.

La aplicacién dispondra de procedimientos de caducidad periédica de contrasenas.

3.4 INTEGRACION CON SISTEMAS DE RTVE

Estas integraciones se realizardn mediante la implementacion de servicios web para la
comunicacion entre sistemas, u otros protocolos.

3.4.1 Integracion con SAP FI

e Envi6 de recibos emitidos para los alumnos y notificacién de Cobros.
o Pagos al Profesorado externo, con envio de horas trabajadas de profesoresy costes por hora,
cancelaciones con cargo a la empresa, y otros casos.

e Envi6 de pagos al Personal Interno como profesores

3.4.2 Integracion con SAP HCM
e Informe de asistencia de personal interno como profesores para Gestion de Tiempos

e Envio de solicitud de autorizacién de participacion como profesor de personal interno
(llamada a web-service nuestro, la autorizacién se realiza desde RTVE)

3.4.3 Integracion con Moodle (Aula Virtual)

e Envid de alumnos inscritos a cursos on-line a la plataforma Moodle del Instituto RTVE

e Recepcion de datos de la plataforma Moodle del Instituto RTVE de asistencia,
calificaciones y otros
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4 REQUERIMIENTOS GENERALES DEL SERVICIO

4.1

4.1.1

REQUERIMIENTOS DE PLATAFORMA

Caracteristicas de la Plataforma

Dado que lo que se requiere es un servicio cloud llave en mano (Software as a Service), ubicado en las
dependienticas del adjudicatario, sera responsabilidad del adjudicatario disponer de todos los medios
necesarios para ejecutar el servicio en las condiciones requeridas.

La plataforma tecnoldgica debera cumplir los siguientes requisitos:

Plataforma en modo cloud, salvo los casos que expresamente se indique lo contrario.

Debera estar adecuadamente dimensionada para el servicio. Podra ser compartida con otros clientes,
siempre que se garantice que la informacién de RTVE sea almacenada en un entorno seguro e
independiente de otros clientes.

Serd escalable y flexible, de forma que se puedan incrementar de forma dindmica segin las
necesidades.

Debera disponer de alta disponibilidad, de modo que no existan puntos singulares de fallo que
impidan la continuidad del servicio y el cumplimiento de los ANS.

Incluira todas las licencias de software necesarias para el funcionamiento del servicio, asi como su
evolucién y actualizacion durante el periodo de duracién del contrato

La disponibilidad del Sistema sera 24x7.

Dispondra de la capacidad de almacenamiento necesario para su funcionamiento durante toda la
duracidn del contrato.

No existira limitacién en cuanto al volumen de datos, documentos, u otra informacion a gestionar,
debiendo estar dimensionado para el funcionamiento normal de la aplicacién para el nimero de
usuarios y volumetria previstas.

El tiempo maximo de respuesta para cualquier consulta o actualizacién desde el puesto de trabajo
sera inferior a 5 sequndos, a excepcidn de la ejecucién de consultas o informes complejos o la carga
de documentos de hasta 1MB que no podran tardar mas de 30 segundos.

Se dispondra de un entorno de Calidad-QA a cargo del proveedor, para la realizacién de pruebas
antes del paso a produccion de cualquier cambio realizado o nuevas versiones.

Estara ubicado en la Unién Europea.

Se administrara desde la Unién Europea, salvo cuando se requiera el soporte directo de laboratorios
de fabricantes.
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El licitador indicara en su oferta la ubicacién exacta (ciudad, calle y nimero) de los datos de RTVE.
Estos datos no podran moverse de ubicacidn sin el consentimiento expreso de RTVE, ni transferirse a

terceros.

Volumetria

La plataforma estara dimensionada para la volumetria de usuarios, datos y operaciones
necesaria, sin limitaciones, incluyendo la carga de los datos acumulados del sistema actual.

La volumetria estimada para este servicio concreto sera la indicada en el apartado de
REQUERIMIENTOS PARTICULARES.

Dicha volumetria es una estimacion, debiendo preverse en la plataforma un incremento del 15%
en cualquiera de los indicadores sin coste adicional.

No existira ninguna otra limitacién en el uso del sistema, tal como tamafio de la base de datos,
volumen de datos, almacenamiento o nimero de elementos de cualquier tipo, etc. ni cualquier
otro limite dentro de la volumetria y niimero de usuarios indicados.

Licenciamiento y Usuarios

Los requerimientos en cuanto a licencias de usuarios para este servicio concreto seran los
indicados en el apartado de REQUERIMIENTOS PARTICULARES.

Sera RTVE quien determine, segiin las necesidades, el rol asignado a cada usuario y a qué
modulos y funcionalidades podra acceder. Para ello la herramienta permitira la definicién de
distintos perfiles de usuario de acuerdo a las necesidades funcionales de RTVE.

4.1.2 Comunicaciones

El licitador debera detallar en su propuesta la arquitectura de comunicaciones propuesta para cumplir los
ANS en cuanto a disponibilidad del servicio y tiempos maximos de respuesta:

La comunicacion con los sistemas de RTVE se realizara mediante VPN a través de la conexién a

internet corporativa.

Se incluird cualquier transferencia de datos entre CPDs del adjudicatario (backups, centro de
respaldo, etc.).

Se incluirdn todos los componentes que sean necesarios para el servicio, como: equipos de
comunicaciones, firewall, balanceadores, etc para la comunicacién con RTVE.

La oferta debe incluir todas las tareas de instalacién y configuracién necesarias para la correcta
operatividad de las comunicaciones.

Las lineas de comunicacién entre los diferentes centros de RTVE no estan contempladas dentro del
alcance de este pliego, pues se utilizara la red corporativa de transporte de datos.

Las comunicaciones con los puestos de trabajo seran cifradas mediante protocolo https.
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4.1.3 Requerimientos de puesto de usuario
Se deberan cumplir los siguientes requerimientos para la aplicacion:

e Interfaz 100% Web y compatible con los principales navegadores (Chrome, Edge, etc).

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

Para ello la aplicacién 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 Acceso desde APP mévil. En caso de que se disponga de APP mdvil, todos los usuarios (segin los
modulos a los que se les dé acceso por su perfil) podran utilizar las funcionalidades que ofrezca la
aplicacion, sin que esto suponga ningdn coste adicional.

En caso de que durante toda la duracién del contrato el proveedor disponga de nuevas
funcionalidades moéviles, éstas también podran ser utilizadas por los usuarios de RTVE sin coste
adicional.

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

o Acceso. El acceso se realizara a través del acceso a internet corporativo de CRTVE, asi como desde
cualquier otra ubicaciéon mediante conexién a internet.

4.1.4 Sistema de Monitorizacién

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

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

e Permitira generaci6n de notificaciones y alarmas.

El licitador detallara la funcionalidad disponible.

RTVE dispone de una plataforma global de monitorizacién y centralizacién de alarmas de toda la instalacién
del CPD basada en el producto ZABBIX, version 5.0, independiente de los sistemas de gestién integral de
otros proveedores.

Por tanto, este sistema se podra utilizar para monitorizar, por parte de RTVE, la disponibilidad de los sistemas
objeto del presente pliego, siendo una posible fuente para evaluacion de los niveles de cumplimiento de los
ANS del adjudicatario.

El licitador detallara en su oferta las posibilidades de integracién de sus sistemas de monitorizacién con el
sistema de monitorizacién de RTVE, debiendo implementarse dicha integracién una vez iniciado el servicio,
silo requiere RTVE.
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Las caracteristicas especificas de esta integracién, en caso de ser necesaria, se encuentran detalladas en el
apartado REQUERIMIENTOS PARTICULARES.
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4.1.5 Esquema general del Servicio

Sistema de Gestion de Formacion Externa del Instituto RTVE (GEFI25)
Expediente N.° xxxxxx

La siguiente figura resumen el esquema de funcionamiento del servicio, asi como la conexi6n de los usuarios
finales del mismo:

Red Corporativa
RTVE

Firewall

GEFI || GEFI || GEFI
Usuarios
GEI’I
- (‘I'I'I

Usuarios RTVE GEFI Gt GEFI Usuarios
Externos

4.2 GESTION INTEGRAL DEL SERVICIO

La gestién integral del servicio es un factor determinante a la hora de obtener un rendimiento éptimo en un
servicio como el requerido por RTVE, por lo que se requiere que el licitador preste un servicio integral de
gestién de forma que todos los servicios queden garantizados en todo momento.

Esta gestion integral es de aplicaciéon para todos los elementos y servicios descritos en este pliego. A
continuacién, se detallan las actividades mas relevantes.

4.2.1 Administraciony operacion

Eladjudicatario sera responsable de la operacién y administracion permanente de todos los servicios, equipos
y plataformas objeto de este pliego, realizando todas las tareas y actuaciones necesarias para su
funcionamiento tales como:

- Administracién y supervision de los equipos y servicios.

- Altay baja de usuarios y modificacion de perfiles.

- Monitorizaci6én de plataformas, eventos y procesos.

- Deteccién proactiva incidencias.

- Gestion de la configuracién.

- Atencién de incidencias y peticiones reportadas por RTVE.
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- Atencién al usuario final cuando sea necesario.

- Generacién de informes del servicio y de consumo.

- Gestion de incidencias, consultas y solicitudes de RTVE relacionadas con el servicio.
- Identificacién y correcciéon de las causas que puedan penalizar el rendimiento.

- Gestiény actualizacion del software asociado a los componentes del servicio.

- Coordinaci6n de ventanas de actuacion

- Mantener al dia las politicas y configuraciones de sequridad.

- Supervision del cumplimiento de los ANS en todos los servicios.

- Resolucién de incidentes de Ciberseguridad

- Otros.

En todos los casos, el niumero de actuaciones debe ser el necesario para garantizar el funcionamiento normal
del sistemay cubrir las necesidades de RTVE.

4.2.2 Centro de gestiony soporte

El adjudicatario debera disponer de un Centro de Gestion (o varios) en sus instalaciones, con el personal
necesario dedicado a la administracién, operacién y supervisiéon de los distintos servicios, que podra ser
compartido con otros clientes.

ElCentro de Gestion contara con las herramientas de gestion y supervision de servicios necesarias, que debera
aportar integramente el adjudicatario.

Eladjudicatario dispondra en todo momento de los recursos necesarios, tanto personales como técnicos, para
resolver cualquier incidencia critica en el servicio, cumpliendo los ANS indicados en este pliego para este
servicio.

4.2.3 Soporte a usuarios

Para los usuarios internos, el primer nivel de atencién al usuario final de RTVE, sera proporcionado por el CAU
de RTVE.

El CAU, registrara las incidencias y peticiones de los usuarios mediante la herramienta de Service Desk de
RTVE y proporciona el soporte de primer nivel, realizando el filtrado y clasificacién de incidencias.

Elservicio de soporte del adjudicatario se debera articular como un servicio de soporte de Nivel 2 para atender
las incidencias que no pueda resolver el CAU con las siguientes caracteristicas:

- Atencion directa a usuarios finales cuando las incidencias por su complejidad lo requieran.

- Seguimiento, resoluciony cierre de las incidencias y peticiones.

- Lasincidencias seran remitidas por el CAU y tratadas por el adjudicatario en la herramienta Service
Desk de RTVE.

En el caso de que el servicio incluya usuarios externos, el soporte lo proporcionara directamente el
adjudicatario a dichos usuarios.
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El adjudicatario debera resolver cualquier incidencia o error, incluidas las relativas a la carga de datos,
funcionamiento, parametrizacién, rendimiento, etc.

El soporte sera siempre en espafiol.

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

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

De igual forma deberan definirse los procedimientos necesarios para realizar consultas telefénicas al servicio
técnico del proveedor para cualquier necesidad de informacién de RTVE o peticiones de soporte relacionadas
con el sistema.

En caso de que RTVE lo requiera, el adjudicatario proporcionara una herramienta para la gestién de las
incidencias y el sequimiento de la resolucién de las mismas (aplicable en el caso de usuarios internos o
externos en caso necesario).

No existira limitacién alguna en el nimero de llamadas o peticiones de soporte que puedan realizar los
usuarios de RTVE en relaciéon con la utilizaciéon del sistema o para comunicar incidencias durante toda la
duraci6n del contrato.

4.3 EQUIPO PROFESIONAL

Dadas las caracteristicas del servicio objeto de este pliego, llave en mano, sera el licitador quien estime los
recursos necesarios para la correcta realizacion de los trabajos cumpliendo los ANS requeridos.

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

Los miembros del equipo deberan tener formacién y experiencia necesaria en la solucién propuesta.

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 debera designar 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 sequimiento del servicio y tratamiento de cualquier solicitud.

Durante la ejecucion del servicio, y siempre que se detecten carencias o necesidades por parte de RTVE, el
adjudicatario debera incorporar aquellos perfiles que faciliten la correcta ejecucién de las tareas previstas o
solucionen los problemas que pudieran aparecer durante el despliegue de los distintos servicios y durante la
fase de operacion.
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4.3.1 Recursos para el servicio regular

El adjudicatario esta obligado a proporcionar una descripcién detallada y exhaustiva del equipo profesional
que sera asignado para el servicio regular, una vez que se haya completado satisfactoriamente la fase de
transicion de entrada. Esta descripcion debe incluir no solo la estructura y organizacién del equipo, sino
también evidencia clara de su capacidad para cumplir con los servicios solicitados.

4.3.2 Recursos para la fase de transicion de salida

El adjudicatario debera detallar los recursos de los que dispondra para facilitar la transicién de salida.

4.3.3 Direcciony coordinacidn del servicio

El adjudicatario gestionara todo el servicio, por medio de la estructura de gestion y direccién que considere
necesaria, que debera detallar en su propuesta técnica.

Debera designar, como minimo, un Director de Proyecto (Responsable del Servicio) durante toda la duracién
del contrato, que sera el coordinador de todos los trabajos e interlocutor entre los responsables de RTVE y los
técnicos integrantes del servicio a todos los efectos.

Realizara el sequimiento de todos los servicios, y tareas tales como:

- Direccidn de los trabajos y servicios del adjudicatario.

- Coordinacién del equipo de trabajo.

- Planificacién, ejecucién y priorizacién de las tareas.

- Aseguramiento de la disponibilidad de los recursos.

- Gestion de Riesgos.

- Supervision de la calidad en los trabajos y entregas de documentacion.

- Supervisién de cumplimiento de ANS.

- Propuestas de mejora del servicio.

- Escalado de incidentes

- Seguimiento de las incidencias hasta su cierre.

- Disponibilidad para la coordinacidn de cualquier incidencia critica en caso necesario.
- Elaboracién de informes de sequimiento del servicio.

- Participar en las reuniones de sequimiento y elaboracién de actas.

- Coordinacién con los responsables de los distintos departamentos de RTVE.
- Asegurar el cumplimiento de los procedimientos de trabajo.

- Control de la documentacion.

- Soporte a RTVE en la revision de la facturacién.

- Gestionar incidencias y reclamaciones en la facturacién.

- Otros.

Dado que lo que se requiere es un servicio llave en mano, el licitador determinara en su propuesta el equipo
propuesto para la direccién y sequimiento del servicio. Los recursos dedicados a estas tareas deberan tener
la adecuada cualificacion y experiencia, acordes a las caracteristicas y criticidad del servicio, para garantizar
su correcto funcionamiento.
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El director de proyecto debera tener la formacién y experiencia adecuadas, y estara dotado de la capacidad
de decisién necesaria para el cumplimiento de sus tareas.

4.3.4 Servicios profesionales variables

Para el caso de que se requieran actuaciones especificas, regulares o puntuales durante la duracién del
contrato, adicionales a las ya detalladas en este pliego dentro del servicio llave en mano, RTVE podra solicitar
tareas al adjudicatario en base a unos servicios profesionales variables

Entre las tareas a desarrollar a peticién de RTVE estaran:

- Modificaciones en la parametrizacion posteriores a la puesta en produccidn, a peticién de RTVE, no
cubiertas por el servicio de mantenimiento.

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

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

- Cargas o descargas puntuales de informacion.

- Implantacién de nuevos mddulos o funcionalidades.

- Servicios de soporte especiales.

- Elaboracién de documentacion adicional.

- Talleres sobre las plataformas y aplicaciones a los técnicos y usuarios de RTVE.

- Otras tareas de soporte no incluidas en el servicio.

- Tareas especificas indicadas en el apartado de REQUERIMIENTOS PARTICULARES.

Las tareas podran requerirse de forma remota o in-situ, segiin las necesidades.
Los servicios no consumidos durante un periodo, seran acumulados para el siguiente.

Estos servicios se consumiran solo en caso necesario, a peticion de RTVE, para trabajos puntuales imprevistos
o durante determinados periodos de tiempo si las circunstancias lo requieren, no teniendo RTVE obligacién
de consumir todos los servicios.

En ningiin caso podra sera utilizada por el adjudicatario como refuerzo a los propios recursos del equipo de
trabajo para satisfacer las funciones ya previstas en este pliego.

RTVE realizara las peticiones de servicios necesarias a través de la herramienta de gestion SIGO.

RTVE podra realizar las solicitudes en cualquier momento con la antelacién que sea posible.

4.3.5 Prestacion del servicio

El servicio se prestara generalmente en modo remoto desde las dependencias del adjudicatario, excepto los
trabajos que deban realizarse de forma presencial.

Para ello, el adjudicatario dispondra en sus instalaciones de los recursos técnicos necesarios, con la conexién
que sea necesaria a las plataformas de RTVE.

Sera imprescindible que todas las tareas se realicen en espafiol.
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RTVE podra requerir la ejecucion de trabajos en cualquier horario, en modo presencial o remoto, si asi
lo exigen las circunstancias del servicio, incluyendo festivos y fines de semana en caso necesario:

- Puestas en produccioén.

- Cambios de configuracion.

- Actualizaciones.

- Resolucién de incidencias.

- Migraciones de versiones.

- Desarrollos o procesos urgentes.

- Otras actuaciones que deban realizarse en ventanas fuera del horario normal.

Para la resolucion de incidencias que afecten de forma grave al funcionamiento de alguna aplicacidn critica
y que requieran una solucidn urgente se establecera un servicio de disponibilidad (guardia) 24x7 cuando
asi lo exijan los ANS.

El proveedor deberd disponer de un teléfono de guardia del centro de gestion para el escalado de las
incidencias que requieran una soluciéon urgente, con la intervencién del personal requerido.

Los trabajos que se realicen de forma remota seran realizados desde la Unién Europea.

4.4 ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

Los servicios se realizaran siguiendo un modelo de Acuerdo 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.

Atodasy cada una de las incidencias y peticiones se les asignara un nivel de prioridad que permitira realizar
un sequimiento y evaluar de manera objetiva el 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.

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

Tampoco se aplicaran los ANS cuando los problemas que causen la desviacién sean ajenos al adjudicatario,
por la no aplicacién por parte de RTVE de recomendaciones dadas por el adjudicatario o por cambios en los
procesos o procedimientos establecidos.

En ningin caso afectara al nivel de servicio la no disponibilidad de recursos por parte del adjudicatario, asi
como la incorporacién de nuevos recursos por sustitucién de los originales.

Como se indica en el apartado de informes, el adjudicatario emitira 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.

En todo momento deben cumplirse los Acuerdos de Nivel de Servicio que se describen en este Pliego de
Especificaciones Técnicas, debiendo prever el adjudicatario los recursos tanto técnicos como humanos, que
pueda necesitar para estas tareas en funcién de la calidad de sus plataformasy desarrollos.

A efectos del ANS, se tendran en cuenta las siguientes definiciones:
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- Horario de Cobertura: La franja horaria de servicio de cara al cumplimiento de ANS sera 24x7 0 12x5
seglin el caso.
- Tiempo de resolucion: Tiempo que transcurre desde que se comunica la incidencia o solicitud al
adjudicatario, hasta que se resuelve y se comunica al responsable de RTVE su resolucién.
- Criticidad: La criticidad se definira segiin los niveles expuestos a continuacién y condicionara el
tiempo de respuestay el de resolucion. Los distintos niveles de criticidad aplicables son:
o Nivel 1 (Critico): Incidencia que impide el correcto funcionamiento de un servicio critico o
afecta a mas de 250 usuarios o usuarios criticos. Por ejemplo:
= Interrupcién o degradacién grave de un servicio.
= Fallo de equipos criticos.
* Fallo que afecte a areas criticas de RTVE (Informativos, Emision, Usuarios VIP, etc.).
» Incidentes de sequridad graves.
= QOtros fallos graves.
o Nivel 2 (Importante): Incidencia que no afecta a servicios criticos, como, por ejemplo:
= Fallos de cualquier servicio en sedes no principales
» Fallos que afecten a mas de 25 y menos de 250 usuarios
= Incidentes de sequridad importantes.
o Nivel 3 (Normal): Incidencia que no afecta a servicios relevantes o genera perdida de
servicio a menos de 25 usuarios, o no impide de forma importante un servicio o existe una
solucién temporal alternativa.

Disponibilidad: Se medira en base a las horas de interrupcién no programada respecto del total de horas de
servicio normal (24x7) en periodos mensuales. Para el calculo de la disponibilidad mensual no se computaran
las paradas causadas por actuaciones no imputables al adjudicatario o cuya resolucién se vea retrasada por
factores ajenos al adjudicatario y que sean, por tanto, responsabilidad de RTVE (cortes eléctricos, redes de
comunicaciones ajenas a este expediente, problemas hardware, etc.).

TMRS: Tiempo de Respuesta del Servicio. Tiempo desde que el usuario pulsa intro para una transaccién o
consulta hasta que el sistema le responde en pantalla el resultado de la transaccién o consulta.

RTVE podra solicitar los registros o /ogs de los sistemas de monitorizaciéon y gestion del adjudicatario que
permitan comprobar la veracidad de los ANS reportados por el adjudicatario, para aquellos sistemas no
integrados en los sistemas de monitorizacién corporativos.

Los indicadores particulares concretos que reflejan los ANS minimos a cumplir en el servicio, y el
formato para su sequimiento, se indican en el apartado REQUERIMIENTOS PARTICULARES.

Como valor afiadido a la oferta, el licitador podra comprometerse a unos niveles de servicio que mejoren los
indicados como minimos.
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4.5 ENTREGABLES

Las entregas de documentaci6n se realizaran en soporte electrénico, y toda la documentaci6n e informacién
generada sera guardada durante el transcurso del proyecto.

Los formatos a utilizar seran los que establezca la Oficina de Proyectos de RTVE en su normativa de calidad.

Toda la documentacién generada sera revisada por los responsables de servicio de RTVE y por la Oficina de
Gestion de Proyectos de RTVE, que determinara si la calidad de la documentacion entregada es suficiente
segln los requerimientos de RTVE.

En caso de detectarse defectos en la documentacion, el adjudicatario debera realizar las correcciones
oportunasy realizar una nueva entrega.

El adjudicatario incluird en su oferta formatos y contenidos propuestos o ejemplos para los distintos
documentos a generar que considere relevantes.

RTVE pondra a disposicién del adjudicatario toda la documentaciéon del proyecto existente segin se
establezca en el Plan de Transicién. El adjudicatario se compromete a mantener dicha documentacién
actualizada y a generar la documentacién restante en los plazos que acuerde con RTVE. El adjudicatario
entregara, al final del servicio, toda la documentacion actualizada hasta dicho instante, que debera ser
validada por el personal de RTVE.

Se debera actualizar, periédicamente, todo el conjunto de documentacién y realizar una entrega completa,
al menos cada 12 meses, o cuando lo solicite RTVE. Para ello, el adjudicatario se encargara de actualizar de
forma continua toda la documentacién técnica de los servicios.

Sera imprescindible proporcionar toda la documentacion en espafiol.

Los entregables especificos del servicio se indican en el apartado REQUERIMIENTOS PARTICULARES.

4.5.1 Entregables para la Fase de Servicio Regular

Durante esta fase, una vez finalizada la implantacién del servicio, se remitira periédicamente a RTVE los
siguientes informes:

- Informe mensual de sequimiento del servicio, que incluira:

Actividades relevantes realizadas en el periodo.

Tareas pendientes.

Seguimiento del cumplimiento de ANS segin el formato solicitado.
Incidencias del periodo, detallando ID, descripcion, fecha, tiempo de resolucién y solucién.
Estadisticas e informes de uso

Consumo de servicios variables.

Procesos periddicos y puntuales realizados.

Cambios realizados en el periodo.

Evolucion de la facturacion, reflejando cada concepto y su consumo.
Usuarios activos en cada servicio.

O 0O 0 0O 0O O O O O O

Estadisticas del servicio.
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o Riesgosy medidas de mitigacién.
- Manuales de usuario actualizados periédicamente.
- Otros informes que se requieran.
- Actasdereunién.
- Otros.

Informes ante incidencias

En el caso de producirse una incidencia grave en alguno de los servicios, el adjudicatario debera emitir en el
plazo de 24 horas un informe de cierre de la incidencia que contenga:

- Causasdela incidencia grave

- Duracién exacta de la incidencia

- Usuariosy servicios afectados

- Medidas correctoras tomadas para la resoluciéon
- Plan de acci6n para evitar incidencias similares

El licitador detallara en su oferta otros informes y estadisticas adicionales que podra generar ademas de los
descritos en este pliego.

Sibien no se contempla como parte de la documentacién del sistema a entregar, el adjudicatario debera tener
a disposicion del jefe de proyecto de RTVE la documentacién de pruebas, que se realicen en el marco de la
metodologia de control de calidad aplicada.

4.5.2 Entregables para la Fase de Reversion

Durante la transicién de salida el adjudicatario proporcionara toda la documentacién actualizada que
requiera RTVE, de modo que el proveedor entrante para poder realizar con éxito el proceso de transicion:

- Documentacidn actualizada de configuracién y parametrizacion del sistema.

4.6 SEGURIDAD

4.6.1 Medidas de Seguridad

El licitador debera disponer de todas las medidas de sequridad necesarias para garantizar el servicio, tales
como:

- Politicasy procedimientos que garanticen la sequridad.

- Copias de Seguridad, cuando se almacene informacién de RTVE.
- Cifrado de la informacio6n.

- Seguridad perimetral.

- Gestion de vulnerabilidades.

- Proteccion contra ciber incidentes y medios de respuesta.

- Borrado seguro de la informacién y de ficheros temporales.
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- Gestiony Registro de incidencias de sequridad.

- Seguridad Fisica y Medioambiental en las instalaciones.
- Desarrollo seguro.

- Otras medidas de seguridad.

En cualquier momento RTVE podra solicitar la documentacién que acredite el cumplimiento de las medidas
de seguridad.

4.6.2 Plan de Contingenciay Plan de Continuidad de Negocio

El adjudicatario debera disponer de un Plan de continuidad de negocio que asegure la continuidad de los
servicios requeridos en este pliego en caso de cualquier contingencia.

Dicho plan incluird el plan de actuacién ante ciberataques en sus plataformas.

En el caso de que el servicio se preste desde plataformas del adjudicatario, el licitador indicara en su
propuesta los tiempos que puede ofrecer para recuperar el servicio en produccién en caso de contingencia:

- Tiempo de recuperacién RTO
- Punto derecuperacién objetivo RPO

4.7 METODOLOGIA, CONTROL DE CALIDAD SEGUIMIENTO

4.7.1 Metodologiay Control de calidad

El licitador propondra la metodologia y herramientas que considere oportunas para obtener el maximo
rendimiento de los servicios prestados, describiendo en detalle sus caracteristicas y modelo de implantacién
propuesto.

Esta metodologia debera estar basada en estandares con referencias del valor aportado y descripcién
detallada de las actividadesy tareas que la componen.

En el caso de parametrizaciones / migraciones y actividades de administracion sobre paquetes o equipos
estandar, se utilizaran las metodologias recomendadas por el fabricante.

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

- Cumplimiento de ANS.

- Estabilidad y correcto rendimiento de la plataforma.

- Estabilidad de los desarrollos

- (alidad de la Documentacién entregada.

- Cumplimiento de protocolosy procedimientos acordados.
- Medicién de la satisfaccién de los usuarios finales.
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Si se detectara falta de cumplimiento en los niveles de calidad exigidos, el adjudicatario estara obligado a
realizar las acciones correctoras necesarias para alcanzarlos.

4.7.2 Seguimiento del Servicio

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

RTVE designara uno o varios Directores Técnicos del Proyecto para la coordinacién y sequimiento con el
proveedor.

Se estableceran las reuniones de seguimiento periddicas:

- Comités de Direccion y seqguimiento del contrato con los maximos responsables de RTVE y del
Adjudicatario, con periodicidad mensual o bimensual segiin requiera RTVE.

- Reuniones de sequimiento y coordinacion de los distintos servicios, al objeto de revisar el grado de
cumplimiento de los objetivos, la planificacion de actividades y demas aspectos de gestién.

- Reuniones de coordinacién con otros proyectos de RTVE que tengan relacién con los diferentes
servicios objeto de este pliego.

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, asi como de los
eventuales problemas que puedan plantearse y de las tecnologias, métodos y herramientas utilizados para
resolverlos.

4.7.3 Procedimiento de Gestion de Cambios

Todas las actuaciones o cambios que se deban realizar en las plataformas deberan ser comunicadas a RTVE. El
adjudicatario debera disponer de un protocolo de gestién de cambios que garantice:

- Lacomunicacién a RTVE con tiempo suficiente para su autorizacién
- Disponer de un plan de intervencién detallado

- Disponer de un proceso de aprobaciéon

- Disponer de un plan de pruebas detallado

- Disponer de un plan de vuelta atras en caso necesario

El adjudicatario realizara las actualizaciones y otras operaciones de mantenimiento fuera del horario normal
de servicio, salvo autorizacién expresa de RTVE en caso de que tuviera que realizarse una actuacién puntual
durante dicho horario y comunicandola con al menos 48h de antelacion.

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

El adjudicatario dispondra de un proceso de gestion de cambios que le permita realizar:

- Evaluacion del impacto de un cambio
- Autorizacién del cambio
- Comunicacién del cambio
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- Plan de vuelta atras en caso de fallo durante la implantacién del cambio.

4.8 TRANSICION Y FASES DEL SERVICIO

La prestacidn de los servicios objeto de este contrato se divide en tres fases principales:

- Fase de Transicion
- Fase de Operacién (servicio regular)
- Fase de Reversion

El plazo maximo para completar la fase de transicién y de reversion se indica en el apartado
REQUERIMIENTOS PARTICULARES.

4.8.1 Actividades dela Transicion

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

El adjudicatario presentara el Plan de Transicién detallado a lo largo de las dos primeras semanas, tras la
firma del contrato, en el que se identifiquen:

- Actividades que se deben llevar a cabo.

- Fechasdeinicioy fin de cada actividad.

- Distribucién de responsabilidades.

- Equipo de trabajo asignado a las distintas tareas.

- Recursos especificos que debe proveer RTVE y cualquier otro detalle pertinente.

Este plan ha de ser aprobado por RTVE antes de su ejecucion.

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

o Instalacion, configuracion y parametrizacion. Debera incluir todas las tareas necesarias para la
puesta en marcha del sistema, tales como:
- Instalacién, configuraciéon y parametrizaciéon de elementos hardware y software.
- Adaptaciones de los médulos de la solucién a los requisitos de RTVE.
- Parametrizaciony configuracion de todos los componentes del sistema.
- Integraciones con los sistemas de RTVE.
- Alta delos usuarios y definicién y creacion inicial de perfiles de usuarios.
- Puesta en marcha de comunicaciones.
- Cualquier otra tarea necesaria.

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

- Serad necesario detallar en la oferta tanto los datos maestros a cargar para el arranque del
sistema como el método propuesto de carga.
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- Los procesos de conversion y carga automatica de los datos del sistema actual o de otros
sistemas, necesarios para la implantacién del nuevo sistema, deben estar contemplados
en el proyecto.

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

- RTVE proporcionara toda la informacién necesaria que solicite el adjudicatario, en el
formato en el que se disponga.

e Puesta punto de interfases: El adjudicatario sera responsable del desarrollo y adecuacién para la
integracion con los Sistemas de RTVEy su puesta en produccidn, cuyo analisis y desarrollo se realizan
durante el periodo de implantacién del servicio.

o Formacion de usuarios. Se incluira la formacién a usuarios finales y administradores de RTVE segtn
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 produccién.

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

o Puesta en produccion y estabilizaciéon Una vez finalizadas las pruebas de aceptacidn, 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.

- 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, detallando si se
propone la migracién gradual o Big Bang, y justificacién de su adecuacién.

- Lastareas que afecten a la disponibilidad del sistema actual, se realizaran en los horarios que
menos afecten al servicio, pudiendo incluir noches y fines de semana si RTVE lo requiere.

- Entodos los casos debera preverse una vuelta atras a la situacién anterior, para el supuesto
de que surjan problemas.

- El adjudicatario proporcionara un servicio de soporte directo a usuarios durante el primer
mes tras la puesta en produccidn, de forma que se agilice el analisis y resoluciéon de incidencias
hasta la completa estabilizacién del servicio.

La transicion se planificara en el inicio del servicio de una forma ordenada, para lo cual:

- Eladjudicatario aportara los recursos necesarios durante dicho periodo, de forma que se garantice
el despliegue de los nuevos servicios y la correcta transferencia de conocimiento al nuevo equipo de
trabajo.

- Ellicitador detallara en su propuesta la estrategia y metodologia de transicioén a su plataforma
propuesta, que garantice la correcta migracién sin errores.

- Seincluiran todas las Herramientas aportadas que faciliten la migracion

- Eladjudicatario documentara todas las actividades del proceso de transicién y entregara esa
documentacién a RTVE cuando finalice el proceso.
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- Todoslos trabajos de puesta en marcha se acordaran con RTVE para garantizar que su incidencia en
los diferentes centros sea minima.

- Seindicaran las necesidades de colaboracién por parte de RTVE y del proveedor de la plataforma
actual en su caso.

Los trabajos para la puesta en marcha del nuevo servicio, seran asumidos integramente por el
adjudicatario.

Todos los entornos en la nueva plataforma necesarios durante la transicion, incluidos los entornos
temporales y definitivos, seran proporcionado por el adjudicatario sin coste para RTVE.

Por tanto, en caso de que se retrase el plazo de transicion por causas imputables al adjudicatario, los
costes de la nueva plataforma durante dicho periodo seran también por cuenta del adjudicatario.

Las tareas a realizar sobre las plataformas actuales (copia de datos, etc.) para su traspaso al adjudicatario
seran realizadas por el proveedor actual o RTVE, con el soporte del adjudicatario.

4.8.2 Recursos para la Transicion

El licitador indicara en su oferta el equipo profesional propuesto para realizar con éxito la fase de transicién
de entrada. El equipo propuesto debera garantizar la realizacién en el menor tiempo posible y con total
garantia el desplieque necesario para prestar el servicio, y para la toma de conocimiento por parte del
adjudicatario de los sistemas y servicios de RTVE cuya gestién y administracion va a asumir.

En caso necesario, el adjudicatario incorporara los recursos adicionales que resulten necesarios para finalizar
el proceso de transicion dentro de plazo previsto.

4.8.3 Entregables para la Transicion

El adjudicatario tiene obligacién de documentar todas las actividades del proceso de transicién y entregar
esa documentacién a RTVE durante y al final de dicho proceso.

Durante esta fase se remitira a RTVE la siguiente informaci6n:

- Plan de Transicién con calendario de tareasy planificacién detallada.
- Procedimientos de trabajo.

- Asignacion de roles y responsables.

- Analisis de situacién inicial.

- Documento de parametrizacién del sistema

- Arquitectura de integracién con los sistemas de RTVE.

- Informe deriesgos.

- Informes de Progreso.

- Planes de Pruebas.

- Resultados de las pruebas antes del paso a produccién de los servicios.
- Procedimientos de gestiény escalado de Incidencias.

- Manuales de usuario
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- Actas de reuniones.
- Informe final de la Fase de transicion.
- Otros documentos especificos que estime el adjudicatario o que solicite expresamente RTVE.

4.8.4 Formaciony Gestion del Cambio

Durante la transicion se transferira a RTVE la informacion necesaria sobre las funcionalidades del nuevo
sistema y las herramientas y tecnologias utilizadas.

Para ello, el adjudicatario proporcionara a RTVE la formacién y talleres necesarios que garanticen el
conocimiento y manejo de las soluciones implantadas en el contexto del presente pliego para su adecuada
utilizacion.
El adjudicatario presentara un Plan de Formacién que constara de los siguientes apartados:
- 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 analisis de impacto, para conocer qué funciones van a cambiary lo
que supondra el cambio para cada usuario.

- Diseifioy contenido de los cursos: donde se describe el contenido de formacién teniendo en cuenta
el niimero de personas a formar, materiales medios necesarios para su realizacion.

- Calendario de formacién: se determinaran las fechas idéneas para la formacién de cada grupo
identificado por el perfil, teniendo en cuenta las fechas en las cuales deben comenzar 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:

Los colectivos a formar incluiran:

e Usuarios gestores y administradores del servicio:
- Arquitecturay médulos del sistema
- Funcionalidades y parametrizacién
e Usuarios finales:
- Usoy manejo del sistema
- Soluci6n de dudas frecuentes
e Personal del CAU de RTVE:
- Configuracién del puesto de trabajo
- Resolucién de incidencias comunes del puesto

- Procedimientos de escalado de incidentes

El adjudicatario proporcionara el material necesario al alumno para el correcto sequimiento de la formacién
y el estudio posterior.
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Las fechas y lugares de celebracion de las jornadas formativas seran acordadas con el adjudicatario.

Con cargo a los servicios variables, cuando las circunstancias lo requieran, se podran volver a realizar cursos
de formacidn a peticion de RTVE.

Los cursos minimos requeridos se detallan en el apartado REQUERIMIENTOS PARTICULARES

Plan de Comunicacion

Se incluira la preparacidn del material necesario para el Plan de Comunicacién y divulgacién del Proyecto
para darlo a conocer entre los empleados de CRTVE antes de la puesta en produccién, incluyendo,
presentaciones, material promocional, videos, etc., para familiarizar a los usuarios a utilizar el sistema.

Ellicitador detallara en su oferta los detalles del plan de comunicacién y promocién propuesto.

4.8.5 Servicio Regular

Una vez se vayan migrando los distintos servicios a las nuevas plataformas del adjudicatario, una vez
realizada la aceptacion por parte de RTVE, estos se consideraran en produccién y comenzara la fase de
servicio reqular.

Durante esta fase se aplicaran todas las especificaciones relativas a la Gestion Integral del Servicio conforme
lo indicado en el apartado correspondiente.

A partir de ese momento se aplicaran los Acuerdos de Nivel de Servicio que procedan en cada caso.

4.8.6 Fase de Reversiéon

En el momento de finalizacion del contrato, el adjudicatario estara obligado a devolver el control de los
servicios y plataformas objeto del servicio, una vez transcurrido el periodo de coberturay de colaborar con
el proveedor entrante para la migracién a la nueva plataforma y servicios.

Con anticipacién suficiente al inicio de la fase de devolucidn del servicio, se hara una evaluaciény
planificacién de todas estas actividades.

El adjudicatario debera realizar el proceso de reversion, asegurando que se mantiene el servicio a RTVE
durante el traspaso del control de servicios, y debera colaborar activamente con RTVE 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 RTVE requiera en esta fase.

El adjudicatario debera estar dispuesto a prestar a RTVE servicios de asistencia de transicién y colaborara
con el nuevo proveedor en la necesaria transferencia de conocimiento.

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

Durante la ejecucidn de la transicion de salida, el adjudicatario se compromete en todo momento a facilitar
a las personas designadas por RTVE a tales efectos la informacién 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.

Durante esta fase el adjudicatario estara obligado a actualizar toda la documentacion existente actualizada
de las distintas plataformasy servicios de RTVE.

El adjudicatario estara obligado a entregar a RTVE toda la informacion de RTVE almacenada en el
sistema, en un formato que pueda ser traspasado a la nueva plataforma del proveedor entrante.



5 REQUERIMIENTOS PARTICULARES DEL SERVICIO

5.1 REQUERIMIENTOS PARTICULARES DE PLATAFORMA

Ademas de lo indicado en el apartado de requerimientos generales, en este apartado se indican los
requerimientos particulares de Plataforma para este expediente.

e Licenciamientoy Usuarios
El nimero de usuarios del sistema requerido de cada tipo, es el siguiente:

Numero
. . . . Usuarios
Tipo de usuario Funcionalidad )
estimados
Usuario Con acceso a todo el sistema y funcionalidades de Los que se
Administrador administracidon y modificacidon de datos maestros. requieran
Usuario Gestor Gestores y responsables del IRTVE designados para gestionar y 100
supervisar los distintos procesos. Tendran acceso a todo el
sistema
Usuario Profesor Utilizaciéon de las funcionalidades necesarias para que los 100
profesores y responsables académicos realicen los procesos
necesarios. Tendran acceso a los datos que se determine.
Usuario Alumno Utilizacion de la funcionalidad para que el alumno realice las 1.000
(externo) gestiones y consultas necesarias sobre su proceso formativo.
Usuario Auditor Acceso a todas las funcionalidades del sistema solo en modo 4
consulta, sin posibilidad de modificar ninglin dato.

RTVE determinara, segiin las necesidades, el rol asignado a cada usuario y a qué médulos y
funcionalidades podra acceder.

Solo se computaran los usuarios activos en el sistema en cada momento, permaneciendo como
bloqueados los usuarios antiguos que ya no utilicen el sistema (por ejemplo, antiguos alumnos,
antiguos profesores, antiguos gestores), para los que no existira limite durante el contrato.

Durante la implantacioén, deberan implementarse los siguientes roles especificos:

o Perfiles de Administrador del Sistema
o Perfil de Gestores administrativos

e Perfil de Direcci6on

o Perfil de Coordinadores de Formacion.
o Perfil de Profesores

o Perfil de, Alumnos y tutores
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e Perfil auditor con acceso a todas las funcionalidades solo en modo consulta.

o Volumetria estimada
La volumetria estimada serd la misma reflejada en el apartado de situacién actual, con un posible
incremento del 10% anual.

La plataforma deberd, asimismo, tener capacidad de almacenar toda la informacién sobre alumnos y
cursos de afios anteriores existente en la plataforma actual (tltimos 10 afios).

No existira ninguna otra limitacién en el uso del sistema, tal como tamafio de la base de datos, volumen
de datos, almacenamiento, o nimero de elementos de cualquier tipo o documentos, ni cualquier otro
limite distinto del nimero de usuarios y la volumetria indicada anteriormente.

5.2 REQUERIMIENTOS PARTICULARES DE GESTION INTEGRAL

Ademas de lo indicado en el apartado de requerimientos generales, en este apartado se indican los
requerimientos particulares de Gestion integral:

e Soporte a usuarios

- El adjudicatario proporcionara soporte directo para los usuarios externos (alumnos,
profesores), mediante el cual resolvera todas las incidencias de estos usuarios.

- Enlapropuesta técnica se detallara las formas de contacto con dicho servicio de soporte.

5.3 REQUERIMIENTOS PARTICULARES DEL EQUIPO PROFESIONAL

Ademas de lo indicado en el apartado de requerimientos generales, en este apartado se indican los
requerimientos particulares del Equipo profesional.

e Servicios Profesionales Variables
RTVE podra solicitar los servicios profesionales del proveedor, segtn la siguiente estimacion:

Horas
Servicios Profesionales Variables Estimadas
Ao

Experto Herramienta 100

7] BT
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5.4 REQUERIMIENTOS PARTICULARES DE ACUERDOS DE NIVEL DE

SERVICIO

Ademas de lo indicado en el apartado de requerimientos generales, en la siguiente tabla se reflejan los ANS
mensuales minimos solicitados para los distintos servicios del presente expediente:

e Acuerdos de Nivel de Servicio

ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

Objetivo

Tiempo medio resolucioén incidencia Critica 24x7 <2h
Tiempo medio resolucion incidencia importante 24x7 <4h
Tiempo medio resolucién incidencia normal 12x5 <12h
Tiempo medio resolucion peticion Critica 24x7 (1) <2h
Tiempo medio resolucion peticion importante 24x7 (1) <4h
Tiempo medio resolucién peticién normal 12x5 (1) <24h
Disponibilidad Media Aplicacion 24x7 99,50%
Tiempo medio respuesta on-line (TMRS) (2) <5 seg

(1) Excepto para peticiones complejas en que se acuerde plazo superior
(2) Excepto para transacciones o informes complejos

En la siguiente tabla se muestra un ejemplo ilustrativo del sequimiento de cumplimiento de los ANS del

servicio, a presentar por el adjudicatario mensualmente:

SEGUIMIENTO ACUERDOS NIVEL DE SERVICIO
Objetivo m-

Tiempo medio resolucion incidencia Critica 24x7 <2h OK
Tiempo medio resolucién incidencia importante 24x7 <4h 14 KO
Tiempo medio resolucion incidencia normal 12x5 <12h 20h KO
Tiempo medio resolucion peticion Critica 24x7 (1) <2h 1h OK
Tiempo medio resolucion peticion importante 24x7 (1) <4h 20 KO
Tiempo medio resolucion peticion normal 12x5 (1) <24h 20 OK
Disponibilidad Media Aplicacion 24x7 99,50% 99,30% KO
Tiempo medio respuesta on-line (TMRS) (2) <5 seg 1 Seg OK

(1) Excepto para peticiones complejas en que se acuerde plazo superior
(2) Excepto para transacciones o informes complejos
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5.5 REQUERIMIENTOS PARTICULARES DE LA TRANSICION Y FASES DEL

SERVICIO

Ademas de lo indicado en el apartado de requerimientos generales, en este apartado se indican los
requerimientos particulares del plan de transicién y fases.

Actividades de la Transiciéon
- La solucién ofertada debera quedar configurada de modo que incluya todas las
parametrizaciones, reglasy adaptaciones al entorno de RTVE equivalentes a las actuales.
- Dado que se requiere un servicio llave en mano, el adjudicatario realizara todas las tareas
de la fase de transicion de entrada sin coste para RTVE.
- Requerimientos particulares Gestion del Cambio y talleres, sin coste para RTVE

Gestion del Cambio y talleres
Los talleres requeridos, como minimo, seran los siguientes:

Tipo Duracion Num. asistentes Modelo
Usuario Administrador 3 dias. Todos los usuarios Presencial
Usuario Gestor 5 dias. Todos los usuarios Presencial
Usuario Profesor 5 horas Todos los usuarios Online
Usuarios Alumno 2 horas Todos los usuarios OnlLine

Fase de Reversion

- Ala finalizacion del contrato, se entregara toda la informacion y contenidos del sistema en
formato que RTVE determine para que pueda restaurarla en la plataforma del proveedor
entrante.

Plazo de Transicion y Reversion
- Plazo de Transicién: 3 meses, a partir de la fecha de inicio del contrato.

- Plazo de Reversion: 3 meses, antes de la fecha de finalizacién del contrato.

Plan generaly fases
A continuacién, se indican de forma orientativa las distintas fases del servicio.
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5.6 REQUERIMIENTOS PARTICULARES ENTREGABLES

No hay requisitos adicionales.

5.7 REQUERIMIENTOS PARTICULARES SEGURIDAD

Ademas de lo indicado en el apartado 4, se identifican a continuacién los requerimientos adicionales de
seguridad para este expediente.

e Encriptacion de Datos

En este expediente NO se requiere que los datos se almacenen encriptados.
e Doble Factor de Autenticacion

En este expediente NO se requiere que los accesos estén protegidos mediante un sequndo factor de
autenticacion.
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6 CERTIFICACIONES

Para este expediente, no se requieren certificaciones adicionales a las indicadas en el Pliego de Condiciones
Generales.
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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 RTVE, el adjudicatario debera asegurar el estricto cumplimiento del mismo sin deficiencias
que puedan afectar al servicio prestado.

Se consideraran incumplimientos graves las siguientes situaciones que causen graves deficiencias en el
funcionamiento de una aplicacién imputables a los servicios prestados por el adjudicatario en este contrato,
tales como:

Indisponibilidad prolongada por mas de 8 horas de un servicio por causas imputables al
adjudicatario.

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

Pérdida de Informacién no recuperable en una aplicacién por causa del adjudicatario.
Incumplimientos graves en funcionalidad de una aplicacién por causa del adjudicatario.

Perdida grave de rendimiento de una aplicacion durante mas de 8 horas por causa del
adjudicatario.

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

Falta de colaboracion en el cumplimiento de los objetivos de la transicion de salida, a criterio de
RTVE.

Incumplimiento de trabajos puntuales solicitados por RTVE con la antelacién prevista sin causa
justificada, causando un perjuicio grave a juicio de la RTVE.

Falta de colaboracion en el cumplimiento de los objetivos de la transicion de salida, a criterio de
RTVE.



8 ESTRUCTURA DE LAS OFERTAS

1. Introduccién
2. Resumen ejecutivo
3. Requerimientos Funcionales
3.1 Funcionalidades de la aplicaciéon
3.2 Posibilidades de parametrizacién
3.3 Funcionalidades Generales
3.4 Integracién con Sistemas de RTVE
4. Requerimientos Generales y Particulares del Servicio
4.1 Requerimientos de Plataforma
4.2 Gestidn Integral del servicio
4.3 Equipo profesional
4.4 Acuerdos de Nivel de Servicio
4.5 Plan de Transicidn y Fases del Servicio
4.6 Entregables
4.7 Gestidén del cambio y Formacion
4.8 Seguridad
4.9 Metodologia, control de calidad y seguimiento
5. MATRIZ DE CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS
Ellicitador presentara una matriz donde se especifique claramente el cumplimiento de los distintos
requisitos del pliego y su correspondencia con los distintos apartados de la oferta presentada. La
no presentacion o presentaciéon incompleta impactara negativamente en la valoracién técnica
6. CERTIFICACIONES
7. SUBCONTRATACION DE TRABAJOS
(Se detallaran todas las empresas y actividades subcontratadas a cada una)

8. ANEXO: PERFILES EQUIPO DE TRABAJO

Las ofertas deberan presentarse en espafol. La inclusién de contenidos en otros idiomas podra afectar a la
valoracion de la oferta e incluso provocar su descalificacion.



