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1 OBJETO

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

Herramienta para la Gestién de Procesos de TI (ITSM)

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

Gestion de todos los procesos de TI, necesarios para el adecuado control de los servicios TI.

Proporcionando a CRTVE un entorno flexible y dinamico para las necesidades actuales y futuras, destacando

los siguientes objetivos:

Solucién escalable y flexible, con una actualizacién tecnoldgicay 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
parametrizacién, migracién del sistema actual y carga inicial de datos, pruebas, formacién y
soporte a usuarios, durante el periodo de contratacién del uso de la aplicacion.

Plataforma tecnoldgica en las dependencias del adjudicatario y fuera delas 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.

Se requiere una gestién global del contrato, con un servicio integral extremo a extremo y bajo su
total responsabilidad en cuanto a su funcionamiento.

Ellicitador incluira en su oferta técnica:

El detalle de cumplimiento de todas las funcionalidadesy caracteristicas y del servicio requeridas
en este pliego técnico.

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

Cualquier informacién 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 consideracién de requerimientos minimos.
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La propuesta debe permitir alcanzar los objetivos fijados, aseqgurando la evolucion de los servicios incluidos

en el pliego, implementando los nuevos requisitos y plataformas, los disefios tecnoldgicos, los

procedimientos necesarios, las herramientas de software utilizadas y los servicios de soporte necesarios.

Estos trabajos se realizardn 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 RTVE

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 reduccion 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.

A continuacién, se establecen los 4 &mbitos de actuacion sobre los que se han definido los objetivos que se
pretenden alcanzar con la contratacion de este servicio:

Procesos TI

Disponer de un Marco de Madurez de Procesos TI para garantizar la mejora del servicio prestado y la
evolucién del area de Sistemas TI.

Evolucionar en la definicién e implantacién de los procesos Tl ejecutados por el area para alcanzar
un nivel de madurez 3 (Definido), basado en el contexto de procesos de ITIL?, donde se establecera
que los procesos estén documentados, estandarizados y formalmente definidos de acuerdo con las
mejores practicas.

Herramientas de soporte TI

Disponer de una solucién con un médulo ITSM y PPM/ALM que se encuentren integrados entre si,
soportando todos los procesos TI definidos y ejecutados por el area de Sistemas.

Se complementara con una herramienta de cuadro de mando CDM que permita visualizar la
informacién y apoyar en la toma de decisionesy gestién del area TI.

Cumplimiento del esquema nacional de seguridad

Cumplir con los principios y requisitos minimos en los procesos TI identificados como relevantes en
el ENS, para garantizar la proteccién de la informacion y la sequridad de los servicios electronicos en
el ambito de las administraciones ptblicas.

Trazabilidad del ciclo de vida de las aplicaciones
Proporcionar un nuevo sistema que soporte el ciclo de vida de las aplicaciones (ALM/DevOps), que
aporte trazabilidad de las actividades realizadas junto con la gestién de equipos, requisitos y
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herramientas relacionadas para automatizar e integrar procesos que agrupen el desarrollo de
software y las operaciones de TI.
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2 SITUACION ACTUAL

A continuacién, se describen las caracteristicas mas relevantes de la situacién actual que es objeto del
presente pliego.

La situacién actual descrita puede sufrir variaciones durante la tramitacién de este expediente, debido a la
evolucién normal del servicio y las plataformas tecnolédgicas, por lo que se tratard de detallar, con la maxima
exactitud posible la situacion prevista en el momento de inicio del servicio, debiendo considerarse a titulo
orientativo.

Las herramientas utilizadas son:

- WSD. Whitestone Service Desk

- SIGO. PPM Project and Porfolio Manager (OPENTEXT)
- CMDBuild

- Zabbhix, Control-M, Auto-IT

- DevOps(Jenkins, GIT, Nexus, Docker, ...)

- VIAC (PowerBI)

- RESIT Reparto de Costes

En los siguientes apartados se describe la situacién actual en cuanto a los procesos TI implantados y se
describe en detalle la funcionalidad utilizada de cada herramienta.

2.1 PROCESOS Y HERRAMIENTAS ACTUALES

En los Gltimos afios el area de Sistemas RTVE ha desarrollado un modelo de Gestién para sus procesos de TI.
Actualmente tiene definido un conjunto de procesos y procedimientos hasado en estandares y metodologias
de gestion de TI reconocidos internacionalmente, como ITIL, PMI, COBIT, METRICA etc., y que han sido
desarrollados a través de los diferentes elementos del modelo de gestién, junto con sus activos de soporte
(metodologias, procedimientos, plantillas, soportes ofimaticos, etc.), destacando como procesos principales
generados los siguientes:

e (estion de Incidencias

e (estion de Cambios

e (estion de Peticiones

e (estion de la Demanda

e  (estién de Proyectos

o Metodologia de Desarrollo
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e (estion de usuarios y accesos

En la actualidad, se esta en proceso de establecimiento de un nuevo Modelo de Referencia para la Operacién
TI, donde se propone utilizar marco ITIL v3, el cual se encuentra estructurado en un conjunto de procesos
que defineny conformaran el Gobierno de servicio y Gestién TI del area de Sistemas de RTVE, debiendo ajustar
los procesos referenciados a este marco y adicionalmente sumar los procesos faltantes, como son los de
gestién de proyectos.

Para ello, se parte de una base de procesos de tipo global establecida a nivel del Departamento TI, no estando
todos ellos documentados, ni en algunos casos actualizada la documentaciéon a la realidad de su ejecucidn.

Hay diversos procesos de los analizados del modelo de referencia que actualmente no se estan ejecutando o
tienen un bajo nivel de madurez. Serd necesario poner en marcha varios de estos procesos para lograr la
evolucién del departamento TI.

Para identificar el estado en el que se encuentran los procesos se han establecido unos niveles de madurez
en base al nivel de definicién que tiene cada uno de los mismos:

0. Sin Proceso: No existe un proceso reconocible

1. Inicial: El proceso se ejecuta y alcanza el objetivo establecido, pero no de forma estandarizada.

2. Documentado: El proceso se gestion y es parcialmente documentado al punto tal que
diferentes personas pueden seguir el mismo procedimiento

3. Definido: El proceso esta basado en un esquema estandarizado y se realiza sequimiento a
través de una herramienta

4. Medible: El proceso es ejecutado de manera consistente dentro de limites definidos para
alcanzar metas de negocio a través de indicadores

5. Optimizado: El proceso posee una iteraciéon de Mejora continua para evolucionar por medio del
aprendizaje aplicado

La situacién actual de los distintos procesos de TI en el marco de referencia se resume en la siguiente figura:
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Procesos de
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de servidios

Gestion de la
demanda

Procesos Disefio del servicio

Gestion de la
disponibilidad

Gestian del nivel de

G. de seguridad de |2
icios - e

informadion

Informes del

Procesos Transicion del servicio
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5. de configuracicn y Validacicn y
‘activos prushas del zzrvicio

Gestidn de
incidencias

- S aspeaen=s

Procesos Operacion del servicio

Gestidn de accesos

EN sinPocess [N iicial

[} wedavie ) optimizar ‘

Documentado H Definido

Y las herramientas utilizadas actualmente en relacién con cada proceso se resumen en la siguiente figura:

Mapa de procesos y herramientas Tl

Procesos de Mejora
continua del servicio

Medicién del sarvicio

aeemOE €

Informes dl servicio

AeemnQ

Procesos Estrategia del servicio

aeem & Q aeema G

Procesos Disefio del servicio
aeemQ a0 B ]
‘Gastidn del catdlegp da senuicios i 2
a pemQ BE ™ B aeemQ

Wejora continuz

Gestidnde svertos

B3

Gestién e peticionss

amem Q

‘Gestisn gz incidencias

estién de probiemas

Pem i O

] Office

Ofimética

(7]

HP-

PP

PPM
pPM

3, .
VIACE e “arcvsurd FAYETEIRY Sconan
VIAC Whitestone CMDBuild Zabbix DevOps Control M

Listado de procesosy sus herramientas de soporte:
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Procesos + Funciones

Herramientas

Procesos Estrategia
del servicio

Procesos Disefio del
servicio

Procesos Transicion
del servicio

Procesos Operacion
del servicio

Procesos de Mejora
continua del servicio

La interrelacién entre las distintas herramientas es la siguiente:

Mapa de herramientas Tl

DevOps . SIGO
Cédigo PPM
Informacién
despliegues

Generacion de la estrategia
Gestion de la cartera de servicios
Gestion financiera
Gestion de la demanda
Gestin de la capacidad
Gestién de la disponibilidad
Gestion de la continuidad del servicio IT
Gestion de seguridad de la informacion
Gestion del catdlogo de servicios
Gestion del nivel de servicios
Gestion de proveedores
Gestion del conocimiento
Planificacion y soporte de la transicion
Gestion de cambios
Gestion de la configuracion y activos de servicio
Gestion de entregas y despliegues
Validacidn y pruebas del servicio
Evaluacion
Gestién de Proyectos
Gestion de eventos
Gestion de incidencias
Gestion de peticiones
Gestion de problemas
Gestion de accesos
Service Desk
Medicion del servicio
Informes del servicio
Mejora continua

g
o
Ob&'" &
@ o
o S
it PO
&
- thformacien para generaci R
e Infor
. %o, 7, ‘;
7

Devengo mensual .’

2.2 HERRAMIENTA WSD

RTVE tiene actualmente implementada la herramienta Whitestone ServiceDesk (WSD) que se utiliza en RTVE
como herramienta ITSM enfocada al servicio al cliente. Facilita la atencion de usuarios, permitiendo disponer

Q2 Qaa

2 840 QaQ

2aa

*.. Informacién de servicios ¥
., contratos adjudicados

fon 0 &
pom o G
pem Q
ZRE
0
PPN Qo
poN O
peM
pom Q
[+'<'a 0]
ppn 0 &
0
pPM (5]
(=]
pom g
pom
3
M Q
ppm Q
0
pom O
0
pem Q ar
pom Q
[==apl

Alta incidencias

+——— Integracién automatica

PR Integracién manual

BET erramienta NOTI

de un Gnico canal centralizado para atender la demanda estandarizada para la gestién de peticiones de

usuarios e incidencias.
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La herramienta cuenta con siete grandes bloques: Gestién de incidencias / problemas, gestién del cambio,
gestién de la configuracion, portal autoservicio, marco de integracién, gestion del conocimiento y gestién a
nivel de servicio.

RTVE enfoca la herramienta principalmente de cara al proceso de gestion de incidenciasy peticiones, en el
ambito del puesto de trabajo de los usuarios:

e Elacceso alaaplicacién se hace con la informacién del directorio activo.
e Las peticiones se hacen en modo carrito.

e Los flujos / notificaciones pueden ser parametrizables por el proveedor de la herramienta.

La trazabilidad de la Gestion de las Peticiones y Gestion de Incidencias esta registrada a través de flujos
definidos en la herramienta de Whitestone.

Existen 2 niveles de atencién para la Gestion de Incidencias:

- Nivel 1: Contacto telefénico o Mail gestionado por el CAU - Proveedor
- Nivel 2: Direccién de Sistemas o area correspondiente, Agente Técnico

Los niveles de servicio son un conjunto de estados que forman parte del ciclo de vida de una incidencia,
problema o cambio. Se aplica exclusivamente para el personal del proveedor del propio Service Desk y
consiste en un reporte mensual, que se construye con la informacién obtenido de la central telefénica de
RTVE.

Dentro del médulo de gestién de la configuracién se mantiene la informacién de todos los activos (no
licencias) asociados al puesto de trabajo. El mddulo proporciona un sistema de clasificacién por categorias,
modelosy tipos de atributos que permite normalizar la gestion de activos.

e Se controlan todos los activos identificados de valor por RTVE y se realiza un sequimiento de los
mismos por medio de un ciclo de vida, hasta desafectarse o dejar de poseer valor para RTVE.
También se controlan los activos no identificados por RTVE (sin etiqueta) pero que interesa al drea
tener inventariados.

e Existe una funcionalidad en WhiteStone donde el usuario puede firmar en una tablet varios
documentos, como son el comprobante de recibo de los activos suministradosy el justificante de
la instalacién del citado dispositivo. Los cuales quedan almacenados en el activo que figura en la
herramienta.

e Elciclo deviday estado actual de los activos son visibles para el usuario y el area que gestiona la
herramienta.

e Mensualmente serealiza una extracciény envio del inventario de activos asociados a cada usuario
de las areas de RTVE.
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e Lagestion de inventario para las licencias de software de puestos de usuarios se controla fuera de

Whitestone, a través de una BBDD propia definida en Microsoft Access.

Hay funcionalidades soportadas por la herramienta que no son utilizadas o tienen una baja aplicacién, sobre
todo la gestion del conocimientoyla gestiéon de problemas y gestién de cambios que es un proceso gestionado
desde la herramienta SIGO.

2.3 HERRAMIENTA SIGO

RTVE tiene actualmente implementada la herramienta de gestion de Proyectos y Demanda TI (SIGO) basada
en la configuracién y adaptacién del software del producto PPM del fabricante OPENTEXT, orientado a la
gestion de la demanda, la gestion de la cartera de proyectos, gestién de proveedores, gestién de ANS, gestién
de financiera, gestidn del catilogo de servicios, gestién del cambio y reporting entre otras funciones y
responsabilidades.

Actualmente dicho sistema implementa la gestion integrada de los procesos y elementos del Modelo de
Gestion de la Direccion de Sistemas, proporcionando cobertura automatizada a los procesos definidos en su
modelo, y facilitando la informacion de gestién y sequimiento continuo de las acciones y responsabilidades
de los diferentes perfiles participantes en los flujos de actividad y ciclo de vida de los siguientes procesos.

2.3.1 Procesos SIGO

e (Gestion de la Demanda

- Demanda operativa. Gestion de peticiones no estandarizadas o de desarrollo
generadas por las Areas de Negocio hacia la Direccién de Sistemas (desarrollos,
evolutivos, correctivos, soportes).

- Gestion de érdenes de trabajo hacia los proveedores de servicio de la Direccién de
Sistemas (DS).

- Demanda interna. Gestidn de peticiones internas entre areas de la DS.

- Demanda estratégica. Gestiona la definicién de los proyectos y servicios operativos
dentro de la DS, hasta la autorizacién y aprobacion del proyecto/servicio.

e Gestion de ANS (Acuerdos Nivel de Servicio)

- Evolutivos, cumplimiento en plazo, calidad desarrollos.

- Correctivos, tiempo resolucion

e Gestion de Cambios

- Sequimientoy gestién del proceso.
- Reuniones Comité y calendario de cambios



Informesy reporting.

e (Gestion de la cartera de Servicios

Gestion del Catalogo de Servicios a Negocio ofrecidos por la DS, soportado entre
miultiples herramientas siendo SIGO la entrada para el ABM de un servicio y puesta
en produccion a través de la gestion de cambios.

Propuestas de reparto de costes y procesos chargeback

e (estion de Servicios

Ejecucién de una o més funciones técnicas o profesionales que son prestadas de
forma persistente por la Direccién de Sistemas a la Corporacién RTVE a través de la
contratacion de proveedores de servicios externos.

» Servicios Operativos a areas de Negocio: Son aquellos ofrecidos por la DS para
atender las solicitudes generadas por los usuarios de Tl y que van a soportar la
gestion de la demanda operativa a través de Peticiones No Estandarizadas
(mantenimiento evolutivo, correctivo y soportes de aplicaciones/servicios).

 Servicios operativos internos a la DS. Se trata de servicios de TI generados para
atender Solicitudes internas realizadas entre las diferentes areas de Sistemas de
RTVE, que sitven de soporte y mantenimiento a la infraestructura de TI para la
prestacion de los servicios de Negocio

Van a atender las Peticiones NO Estandarizadas del modelo de Gestion dela Demanda
que por su tamafio no requieran de una gestién de proyectos.

e (estion de Proveedores

Seguimiento de Personal Externo,
Gestion de dedicaciones e imputaciones.
Proceso Devengo Mensual

e Gestion de Proyectos

Proceso Apertura Proyectos y Servicios Operativos.
Planificacién, seguimiento y control de Proyectos.

e Reporting

Cuadros de Mando.

Volimenes de demanda

Elaboracién de informes, Indicadores de Gestién (KPI,s).
Generacion de catalogos (PAI, Servicios, RGPD)

Estado servicios operativos.

Seguimiento econémico de contratos.

Seguimiento presupuestario areas
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2.3.2 Médulos implementados

La herramienta SIGO esta construida sobre el producto OPENTEXT-PPM. A continuacién, se hace una breve
descripcién de los médulos implantados y su funcionalidad basica:

Modulo Gestion de la Demanda

D 1a Estratéai
El médulo de demanda en SIGO, centraliza la demanda estratégica ejecutada a través de los procesos de
tramitacién y Apertura de Proyectos y la demanda operativa relacionada con los procesos de gestién de
peticiones, orientado para satisfacer los nuevos requerimientos (técnicos, funcionales, legales, etc.)
solicitados por las unidades de negocio de RTVE, y la propia demanda interna para realizar actividades
encaminadas a la gestién de activos clave de TI.

Demanda operativa

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

Dichos niveles se corresponden con la tipologia de peticiones gestionadas, siendo esta relacion la
siguiente:

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

e Nivel 1 - Evolucién o Mejora. (Menor). De aplicacién a aquellas peticiones que por su entidad
menor (en términos de esfuerzoy coste) no requieran de una aprobacion especifica. De
tramitacién directa. Incluye la actividad de estimacidn para fijar el esfuerzo asignadoy
asegurar que no excede el umbral establecido.

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

o Nivel 3 - Nuevo desarrollo. De aplicacién a aquellas peticiones que en términos de esfuerzoy
coste implican cambios de infraestructura (nuevas instalaciones). Requiere de controlesy
componentes adicionales (plan de pruebas, plan de implantacion, etc.).
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Se aplicaran diferentes flujos de Gestion en funcidn de la tipologia de peticiones. Dichos flujos de Gestion
estan definidos por una secuencia ordenada de actividades, los roles que las desempefian y los niveles de
Gestiony aprobacién establecidos para cada uno de ellos.

Las peticiones, una vez validadas por el responsable de la Direccién de Sistemas, se envian al proveedor
correspondiente para su realizacién a través de la propia herramienta SIGO.

D ] o
Enlo referente a la demanda operativa interna de la Direccion de Sistemas, se realiza una gestién de todas
aquellas peticiones definidas en el Catalogo de Solitudes Internas de la Direccién de Sistemas, que debido
a su naturaleza no se contemplan como parte del catalogo de Servicios hacia Negocio.

Gestion de ANS
Todos los flujos de peticiones soportan la gestiéon 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. Se aportan funcionalidades para el sequimiento
individualizado y continuo de las peticiones en curso y los indicadores que se encuentran afectados,
permitiendo redirigir esfuerzos y recursos sobre las tareas pendientes.

Gestion de Cambios.

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

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

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

Gestion de Servici

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

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

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

Catilodo de Aplicaci Servicios a Nedoci

El objetivo de la Gestion del Catalogo de Servicios en SIGO es el de disponer de un proceso de gestién de
los mismos, asi como del mantenimiento de la informacién sobre las aplicaciones/servicios prestados por
la Direccién de Sistemas en relacién al ambito de Servicios a Negocio (usuarios) y sus implicaciones
técnicasy de soporte.

Modulo Gestion de Proyectos

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

Los proyectos son creados en funcién de su tipologia, con politicas de ejecucién, con informacién y ciclo
de vida semejantes. Se puede asociar un plan de trabajo al proyecto creandolo de nuevo o desde una
plantilla o copiandolo de un proyecto existente. Se le puede asociar un perfil de recursos al proyecto para
la asignacién de recursos en las tareas. Cada proyecto tiene asociado un ciclo de vida compuesto por una
fase de planificacién en la que se planifica la duracién de cada tarea, la asignacién de recursos, el
presupuesto y los costes; una fase de ejecucién en la que las diferentes tareas de las que se compone el
proyecto se van realizando y dénde los recursos pueden imputar el tiempo dedicado; y una fase de
finalizacién, pudiendo ser el proyecto suspendido o cancelado en cualquier momento.

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

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

Modulo Gestion de Tiempos

Para los servicios externos basado en bolsa de horas, SIGO facilita la gestién del tiempo de los recursos de
un proveedor a través de la gestidn de Partes de Horas que proporciona funcionalidades y flujo de
aprobaciones para su elaboraciéon mensual. 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. Las imputaciones se configuran para requerir su aprobacién por
parte del gestor del servicio de RTVE, siendo esta condicién imprescindible para su posterior paso a
facturaciény correspondiente devengo en el ERP corporativo.

Modulo Gestion de Recursos

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



ve

2.3.3  Perfiles y Workflows

A continuacién, se describen los petfiles de acceso al sistema, los workflows y caracteristicas de ejecucidn,
junto con las entidades y/o tipos de solicitud relacionados para dar cobertura a la funcionalidad y procesos
definidos para el sistema actual de SI1GO.

Perfil Descripcion

Director de la DS Perfil con visibilidad total del sistema. Funciones de Portfolio. Puede desempefar el rol
de Responsable DS en procesos Peticién No Estandarizada y PAP.
Perfiles con visibilidad sobre las unidades, areas, elementos e informacién dentro del

Subdirector de la DS ambito de su Subdireccion. Puede desempefiar el rol de Responsable DS en procesos
Peticién No Estandarizada y PAP.

. Perfil con visibilidad sobre los elementos e informacién dentro del &mbito de su Unidad.
Jefe de Unidad

Visibilidad sobre las peticiones/proyectos/servicios dentro del ambito de su Unidad.

Personal Interno de la
DS

Participacion en las peticiones/proyectos/servicios en los que sea asignado. Puede
desempefiar el rol de Jefe de Servicio en Peticién No Estandarizada o Gestor de
Proyecto/Servicio.

Responsable de Personal
Externo

Visibilidad sobre las peticiones asignadas a su equipo o linea de servicio. Gestién de
capacidady asignaciones dentro de su equipo.

Personal Externo

Participacién y reporte en las entidades asignadas (peticiones, 6rdenes, tareas, etc.).
Imputacién de dedicaciones. Visibilidad sobre las peticiones asignadas a los grupos a los
que pertenezca.

Personal de Negocio

Acceso a Gestion de la Peticion No Estandarizada, posibilidad de introducir peticiones
dentro de su area funcional. Visibilidad sobre sus peticiones.

Oficina de Proyectos

Visibilidad total del sistema. Funciones de Portfolio. Incluye al Jefe de Unidad de la
0dP.

Responsable de Gestién
Econémica

Visibilidad sobre los datos acumulados de los diferentes servicios operativos y proyectos:
consumidos, restantes, etc. Participa en la revision/aprobaciéon de las dedicaciones.

WORKFLOWS DEFINIDOS
ROLES DE TRANSICIONES | FORMULARIOS
FLUJOS DETRABAIO PROCESO PASO_FLUJO ESTADOS
RTVE - Acta Aceptacion 3 4 4

RTVE - Albaran

RTVE - Apertura de Proyecto/Servicio

RTVE - Aplicacion

RTVE - Devengo Mensual SAP

RTVE - Devengo Mensual Servicio SAP

RTVE - Ejecucion procesos

RTVE - Linea de Servicio

RTVE - Orden de Servicio
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=
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RTVE - Orden de trabajo 9 12 10
RTVE - Peticion no Estandarizada v3 12 20 13
RTVE - Proyecto 7 4
RTVE - Servicio Operativo 4 4
RTVE - Solicitud de cambio 13 50 24
RTVE - Solicitud Interna 15 32 17
RTVE - Solicitud Interna Recurrente 5 5 3
RTVE - Version 9 10 9
RTVE_SWF - Orden de Demanda 8 13 10

2.3.4 Entidades definidas y Funcionalidad del modelo

APERTURA DE PROYECTOS Y SERVICIOS

El proceso de apertura de proyecto/servicio operativo automatiza la definicién de los proyectos y
servicios operativos dentro de la Direccién de Sistemas (DS), hasta la autorizacién y aprobacién del
proyecto/servicio, momento en el que comenzard de forma automatica el proceso de gestién de

proyectos o de gestion de servicios operativos.

Si el proyecto/servicio es aprobado, el sistema generard una entidad (proyecto o servicio operativo,
en funcién de cada caso) para dar comienzo al proceso de gestién correspondiente. Los datos
generados durante el proceso de apertura seran trasmitidos automéaticamente a la nueva entidad.

El sistema debe guardar registro de las diferentes transiciones que sigue un proyecto/servicio y el

momento en el que ocurren.

SERVICIO OPERATIVO

o Entidad que representa los servicios operativos definidos en la DS. Los servicios tendran un
responsable de servicio (personal interno) y un proveedor que proporcionara el equipo de
personal externo adscrito al servicio, con un responsable principal externo. Ademas, cada

personal externo tendra vinculado el perfil contratado para el servicio.

o Los servicios gestionaran las horas adjudicadas, consumidas y restantes para cada perfil

contratado.

o Unservicio podra desglosarse en diferentes lineas de servicio, al menos en una.

LINEA DE SERVICIO

o Entidad que representara agrupaciones de horas y personal externo dentro de un servicio.

Podra definirse un responsable interno y otro externo para cada linea.

o No se podra imputar dedicaciones directamente sobre las lineas de servicio.
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o Encadalinea se acumularan las dedicaciones de los recursos externos vinculados al servicio,
imputadas en las diferentes entidades (peticiéon, solicitud de cambio 6rdenes de trabajo y
solicitudes internas).

e PROYECTO.

o Entidad que representa los proyectos definidos en la DS. Conforme a la metodologia de
gestion definida, tendran un gestor y director de proyecto. Podran tener un proveedor, en el
caso de los proyectos de ciclo externo, con un equipo de trabajo externo vinculado y un
responsable externo.

o Losproyectos se desglosaran en tareas segiin la EDT definida en el sistema. Un proyecto podra
tener diferentes tareas y lineas base.

e TAREA.
o Entidad que representa las diferentes actividades en las que puede dividirse un proyecto.
o Cada tarea s6lo puede pertenecer a un tinico proyecto, y podra ser seleccionada como

elemento de imputacidn a través del parte de horas de los recursos participantes en la misma.

o PETICION NO ESTANDARIZADA

O

Entidad destinada a las peticiones no estandarizadas realizadas por las distintas areas de
negocio de RTVE hacia la DS. Esta entidad abarca las actividades iniciales del proceso de
gestion de peticiones hasta la decisién de aprobacién, momento en el que la peticién se
transforma en las érdenes de trabajo de ejecucién necesarias. La peticién se cierra tras la
revision y aprobacién por parte del drea usuaria y su posterior paso a produccién (gestién de
cambios). Una vez cerrada la peticién se aplican los procesos correspondientes para revisién
y calculo del nivel de cumplimiento SLA (gestién de ANS).

Las peticiones pueden asociarse a lineas de servicio de un servicio operativo, para que el
personal externo vinculado a esa linea de servicio pueda participar en el flujo de la peticién
e imputar dedicaciones al mismo.

e SOLICITUD INTERNA

O

Entidad que representa las diferentes solicitudes internas que pueden originarse entre las
areas de la DS, segin el Catalogo de Solicitudes Internas definido por cada area y que
determina las tareas que proporciona al resto de areas de la DS.

Representan aquellas tareas técnicas o de gestién previamente identificadas en el catdlogo
de solicitudes internas y que son de aplicacién exclusiva entre el personal del area implicado
en la gestién se servicios TI.

Las solicitudes internas también se van a utilizar para la gestion de las tareas requeridas en
la implantacion de una solicitud de cambio en el entorno de calidad. Si el cambio involucra
a varias areas funcionales, se generaran tantas solicitudes internas como areas funcionales,
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categorias y tipologias diferentes hayan sido identificadas al registrar una solicitud de

cambio.

o Cada solicitud interna pueda estar vinculada a una linea de servicio, en estos casos, el
personal externo de dicha linea podra trabajar e imputar dedicaciones sobre la solicitud

interna.

Ejemplos mas significativos del catalogo de Solicitudes Internas:

AREA

Explotacion (EXP)
Virtualizacién y Serv. Colaborat.
Red (COM)

Virtualizaciény Serv. Colaborat.
Red (COM)

Explotacién (EXP)

Base Datos y Middleware (ByM)
Arquitectura y Plataformas (AyP)

Explotacién (EXP)

Arquitectura y Plataformas (AyP)
Explotacién (EXP)

Explotacién (EXP)

Explotacién (EXP)

Explotacién (EXP)
Arquitectura y Plataformas (AyP)
Administracién SAP (SAP)

Explotacién (EXP)
Virtualizacién y Serv. Colaborat.
Red (COM)

Virtualizacién y Serv. Colaborat.
Red (COM)

Ciberseguridad (CIB)
Explotacién (EXP)
Administracién SAP (SAP)
Explotacién (EXP)

Base Datos y Middleware (ByM)
Virtualizacién y Serv. Colaborat.
Red (COM)

Administracién SAP (SAP)
Virtualizacién y Serv. Colaborat.
Red (COM)

Virtualizacién y Serv. Colaborat.
Red (COM)

Base Datos y Middleware (ByM)

SOLICITUD DE CAMBIO

CATEGORIA

Explotacién & Operacién
Soporte Comunicaciones
Soporte Arquitectura y Plataformas

Explotacién & Operacién
Soporte Middlewarey Servidores de
Aplicaciones

Soporte Arquitecturasy Plataformas

Monitorizacién & Housing
Soporte Almacenamiento
Monitorizacién & Housing
Monitorizacién & Housing
Explotacién & Operacién
Explotacién & Operacién
Soporte Almacenamiento
SAP (BBDD_SAP)

Explotacién & Operacién
Soporte Arquitectura y Plataformas

Soporte Comunicaciones
Soporte Sequridad
Monitorizacién & Housing
SAP (BBDD_SAP)
Monitorizacién & Housing
Soporte BBDD

Soporte Comunicaciones
SAP (BBDD_SAP)

Soporte Comunicaciones

Soporte Arquitectura y Plataformas
Soporte BBDD

TIPOLOGIA

T1 .Ejecuci6n de procesos planificados/no planificados

T4. Actuacién especial

T1. Alta/baja/modificacion de
usuarios/grupos/permisos/privilegios
T1 .Alta/baja/modificacién de procesos
planificados/no planificados

T4. Soporte o Colaboracién

T4. Actuacion especial
T1. Alta/baja/modificacién de plantillas de
monitorizacién

T4. Actuacion especial

T1. Alta/baja/modificacion de host/agentes.

T1. Configuracién de monitorizacién

T1. Custodia de informaci6én

T4. Soporte o Colaboracién

T2. Alta/baja/modificacién de maquinas cliente
T1. Apertura de conexiones

T1. Recuperacion de soportes
T1. Alta/baja/modificacion de usuario en Directorio
Activo

T1. Alta/baja/modificacién de usuarios/permisos
T4. Actuacién especial

T1. Alta/baja/modificacion en CMDB

T1. Variacién en la distribucion de WorkProcess
T2. Alta/baja(retirada)de Equipo

T1. Migracién de datos desde Produccion

T4. Verificacién de conectividad

T1. Alta, baja o modificacién de usuarios
T1. Alta/baja/modificacion de configuraciones de
QoS/SHAPING

Alta 0 modificacién de Maquina/Servidor
T1. Backup BBDD
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Entidad destinada a registran las actividades de evaluar, priorizar, autorizar, planificar,
implantar, probar, documentar y revisar todos los cambios solicitados en la Direccién de
Sistemas de RTVE.

Cada solicitud de cambio puede estar vinculada a una linea de servicio, en estos casos, el
personal externo de dicha linea podré trabajar e imputar dedicaciones sobre la solicitud de
cambio correspondiente.

Este tipo de solicitud esta basado en el Procedimiento de Gestion de Cambios definido a tal
efecto en la Direccidn de Sistemas.

e ORDEN DE TRABAJO

O

Este tipo de solicitud se utiliza para registrar y gestionar todos los trabajos necesarios que
haya querealizar con el fin de implantar una solicitud de cambio en el entorno de produccion.

Dichas érdenes de trabajo seran generadas solamente en el caso que haya dos o mas areas
funcionales implicadas en la implantacién del cambio en dicho entorno de produccién (se
generara una nueva orden de trabajo para cada area funcional, categoriay tipologia diferente
identificada durante el registro de la solicitud de cambio).

e ORDEN DE SERVICIO

O

Entidad que representa los trabajos internos dentro de un servicio operativo de la DS que
puedan generarse y no correspondan con una peticién, orden de trabajo de peticién o
solicitud interna.

El personal externo de la linea de servicio a la que queda asociada este tipo de érdenes podra
participar e imputar dedicaciones sobre dichas érdenes.

Cada orden de servicio se vinculara con una linea de servicio. Cada linea de servicio podra
tener asociadas diferentes 6rdenes de servicio para la agrupacién de un conjunto de tareas.

e GESITION DE ANS

O

O

Los Acuerdos de Nivel de Servicio se definiran a nivel de Servicio Operativo, en la tabla del
formulario definida para ese efecto. En esta tabla se definira:

= Eltipo de indicador: un tipo de indicador configurado en el sistema que define la
férmula de calculo del indicador.

» Elvalor acordado (dependiendo del indicador, en horas o unidades).
* Elobjetivo (porcentaje) a cumplir para el indicador.

= El peso del indicador en el célculo agregado de todos los indicadores del servicio
operativo.

Los ANS se calcularan periddicamente por cada servicio del sistema, que insertara los
calculos ejecutados en una tabla de valores de indicadores. Basado en esa tabla (y/o vistas
derivadas) se presentaran a los usuarios en un cuadro de mando (Dashboard de PPM) los
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e PARTES

O

datosrelativos a los indicadores de un servicio operativo dado: indicadores definidos, valores
actuales de ANS, valores umbral y cumplimiento o no del indicador.

DE HORAS

La imputacién de horas se hace a través del médulo de Time Management de PPM. En este
moédulo cada persona autorizada imputa las horas consumidas en un determinado periodo de
tiempo (que para la configuracién de RTVE serd mensual, aunque PPM permita periodos
semanales, quincenales o bi-mensuales) para las actividades realizadas.

Enla configuracién de RTVE, se permitira imputar horas solamente al personal de proveedores
externos. Estos podran imputar horas a las peticiones de “Peticién No Estandarizada”,
“Solicitud Interna” y “Orden de Servicio” en que participen; asi como contra las tareas de los
proyectos en los que estén asignados.

La aprobaci6n de horas imputadas se hara por los responsables del drea organizativa (area,
unidad, subdireccién, etc.) a la que el usuario pertenezca.

El responsable de gestidn econdmica podra revisar las imputaciones hechas, pero no podra
rechazarlas. En caso de que sea necesario, lo deberd comunicar al responsable del area
organizativa para que lo gestione. El sequimiento de estas horas se hard por cuadros de
mando configurados a este efecto.

Una vez que las horas son imputadas a peticiones y que estas peticiones estan relacionadas
con lineas de servicio de un Servicio Operativo, se permitira hacer el sequimiento de las horas
incurridas para cada linea de servicio a través de un cuadro de mando especifico para ese fin.

e ALBARAN IMPUTACION

O

Entidad relacionada con el Devengo Mensual SAP gestionado por la herramienta y que
permite controlar la imputacién de consumos fijos o variables prestados por el proveedor.

Estos servicios variables estan detallados y tarificados en el contrato en una partida distinta
de la bolsa de horas, por lo que tienen que ser medidos y consumidos durante el mes,
dependiendo de las necesidades surgidas durante un periodo determinado de tiempo.

No son seleccionables por el usuario para incluirla en su Parte de horas mensual y tienen su
propio ciclo de aprobacion diferente del DEVENGO MESUAL SERVICIO SAP

La facturacién de servicios fijos periédicos estipulados en el contrato no se gestionan por
esta herramienta. Se imputa a través de un pago periédico generado en SAP.

e  ACTAS DE ACEPTACION

O

Se compone de dos subentidades que dan soporte a los PARTES DE REGULARIZACION y a la
ACEPTACION DE ENTREGABLES, que no son seleccionable por el usuario para incluirla en su
Parte de horas mensual y que tienen su propio ciclo de aprobacién diferente del Parte de
Horas.



Permiten registrar partes de imputacién de horas de recursos y perfiles sin tener respaldo de
una peticion especifica creada para tal efecto. Se utiliza para regularizacién de horas.

Permiten validar y certificar que un hito de proyecto ha sido completado y se puede proceder
a su facturacién en caso de serlo.

e DEVENGO MENSUAL SAP

O

Este tipo de solicitud es el proceso que controla el devengo mensual de los servicios
operativos dentro de la Direccién de Sistemas. Se validan, aprueban y devengan en SAP las
imputaciones realizadas para cada servicio operativo en un periodo determinado.

Cada mes se creara una solicitud de este tipo, la cual generara automaticamente tantas
solicitudes del tipo “Devengo mensual servicio SAP” como servicios haya con facturacién
aprobada para ese mes.

Este DEVENGO MENSUAL POR SERVICIO, agrupa todas las imputaciones relacionadas con las
diferentes tareas y elementos de imputacién generados por el proveedor y que han sido
previamente requeridas y aprobadas por RTVE para su imputacion en el correspondiente mes
de facturacién. Estos elementos se agrupan por conceptos y estan relacionados con los
servicios contratados (bolsa horas, servicios variables, licencias, plataformas, soportes, etc.)
y que se vinculan a través de las siguientes entidades:

= PARTESDE HORAS, que se compone de unarelacién de peticionesy tareas de proyecto
asignadas a cada recursoy se consumen de una bolsa de horas contratada a tal efecto.

= ALBARANES. Se corresponden con la imputacién de servicios variables medidos y
consumidos durante el mes.

= ACTAS DE ACEPTACION. Elemento correspondiente para la facturacién de partes de
reqularizacién y aceptacién de entregables e hitos cumplidos.

e VERSIONES

O

Este tipo de solicitud proporciona el ciclo de vida de las versiones de software que se
despliegan peri6dicamente sobre los servicios prestados a negocio.

La versién permite la agrupacién de peticiones no estandarizadas que determinan la
funcionalidad solicitada por las areas usuarias, permitiendo realizar una planificacién
conjunta, ejecucién del desarrollo, factoria y soporte para los ciclos correspondientes de
testing, calidad y documentacion.

e CATALOGO DE SERVICIOS

O

Disponer de un proceso de Gestién de los mismos, asi como del mantenimiento de la
informacién sobre las aplicaciones y servicios prestados por la Direccién de Sistemas en
relacion al ambito de Servicios a Negocio (usuarios) y sus implicaciones técnicasy de soporte.
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2.4 HERRAMIENTA CMDBUILD

RTVE tiene actualmente implementada la herramienta CMDBuild en su versidn v3.3. Es una herramienta de
c6digo abierto utilizada para la gestién de activos sobre la que se ha construido una CMDB propia para la
gestién de sus activos de acuerdo a las necesidades del area de Sistemas.

Permite la configuracion de flujos de trabajo, informes, administrar documentos y monitorizarlos, entre otras
funcionalidades.

El modelo actual estd organizado en varias particiones:

e Localizaciones

- Dentro de localizaciones encontramos los CI de la CMDB agrupados en Ubicaciones

que nos permiten situar fisicamente el resto de entidades fisicas.
e Sistema eléctrico

- Elsistema eléctrico comprende las entidades que soportan la alimentacién eléctrica
de los dispositivos ubicados en el CDP y determina el cuadro completo de los

elementos que componen la Infraestructura eléctrica.

e Infraestructura de comunicaciones

La infraestructura de comunicaciones se divide en dos partes:

- Elnivel fisico que incluye todos los dispositivos fisicos, sus puertosy las conexiones

fisicas entre ellos.

- Elnivel légico que incluye los interfaces con sus direcciones [Py las redes a las que

pertenecen estos interfaces.

o Infraestructura de cémputo

La infraestructura de computo se divide en dos subniveles:

- El nivel fisico incluye todos los elementos hardware y dispositivos fisicos que
soportan la plataforma, asi como los enlaces a las infraestructuras previas. La
entidad basica de la infraestructura de computo es el Servidor que agrupa diferentes

subclases de CI de servidores fisicos y virtuales

- lainfraestructura de virtualizacién se apoya sobre ClusterVirtualizacién en la cual
tenemos enlazados los distintos CI pertenecientes a las clases derivadas de

ServidorFisico.

Los activos estan bien relacionados entre si, con un alto grado de actualizacién de la informacién. La calidad
y el detalle de la informacién contenida en la actual CMDB es significativo.
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Se dispone del modelo completo identificado al 100% en los elementos correspondientes a Localizaciones,
Sistema eléctrico e Infraestructura de comunicaciones. En la parte de Infraestructura de computo, esta
registrado el 70% de las plataformas.

En la actualidad el uso de la herramienta esta acotado, tanto en los usuarios que tienen acceso a la misma,
como en la informacién almacenada, ya que el modelo actualmente definido estd enfocado al area de
Sistemasy Explotacién.

En la actualidad no existen cargas automaticas para la monitorizacién. La herramienta no dispone de
autodescubrimiento ni integracion con otros sistemas. No existe ciclo de vida definido para los CI.

Existe un enlace con la herramienta de monitorizacién Zabbix para la visualizacién de los servidores.

El drea de comunicaciones dispone de una interfaz personalizada para facilitar la creacién de CI y sus
relaciones en la generacién de altas de dispositivos y la informacién de los activos (datos, sala en la que se
ubica, puertos de comunicaciones, rack, bandejas de parcheo, etc.). Esta interfaz o funcionalidad
personalizada para la creacion de CI debera estar disponibles la nueva herramienta.

Cada vez que se hace una intervencién en un area, se actualiza manualmente la CMDB. Esta deberia ser la
fuente de informacién para la gestién de cambios.

La CMDB tiene definidos un grupo de permisos y roles sobre sus CI (visibilidad, lectura y escritura).

CMDBuild posee una serie de dashboards configurados y se realiza un sequimiento mensual de los mismos.

2.5 HERRAMIENTA MONITORIZACION Y OPERACION

RTVE tiene actualmente implantadas diferentes herramientas para el controly monitorizacién de los Servicios
TI.

ZABBIX

RTVE tiene implementada la herramienta de monitorizacién ZABBIX en su versidn 5.0.41.

Tiene la capacidad de generar tableros, automatizar monitorizaciones y alertas. Administracién de
usuarios simplificada, asignacién de grupos de usuarios de LDAP y SAML a grupos seguridad de nivel
empresarial. Creacidn automatica de grupos de usuarios y roles de usuario por medio de atributos. Admite
el aprovisionamiento de usuarios GIT y SCIM.

Zabbix centraliza la monitorizacién de disponibilidad de los sistemas en RTVE, recibiendo alertas o traps
del resto de herramientas TI. Muestra una consola Ginica, enviando comunicaciones en base a las alertas
por correo electrénico. Se formalizan diversos grupos de notificacién que son quienes reciben estas
alertas.

El sistema detecta incidencias de forma automatica, que seran gestionadas como eventos de igual forma
que el resto de alertas. La revision y creacién de incidencias es manual por el centro de monitorizacién.

La monitorizacién se realiza sobre los entornos de desarrollo, calidad y produccién.
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Zabbix no dispone de integracién con otras herramientas TI (Whitestone, SIGO, CMDBuild).

Zabbix se encuentra integrado con Control - M para la automatizacién de tareas.

Control-M

Control-M es una herramienta de BMC cuyo objetivo es simplificar la orquestacién del flujo de trabajo de
aplicaciones y datos en las instalaciones. Facilita la creacién, definicién, programacién, gestion y
supervision de flujos de trabajo de produccion, lo que garantiza la visibilidad y la fiabilidad y mejora los
SLAs.

Se utiliza para la planificacién, controly ejecucién de procesos por lotes.

Con Control M, se lanzan procesos programados o bajo demanda. Si hay alguna alerta o fallo en los
procesos ejecutados, desde Zabbix se mandan procesos a Control-M para solventar el problema que gener6
la alerta.

Control M se encuentra integrado con Zabbix para monitorizar la actividad planificada, y detectar algn
fallos o alertas en la ejecucién

Auto IT

Es una herramienta libre sobre la que se construye un desarrollo a medida que forma parte de la
monitorizacién y que simula la experiencia de usuario, cargando instalaciones de un cliente pesado para
un equipo. Estas iteraciones que realiza Auto IT son grabadas en video para posterior analisis de errores.
Permitiendo evaluar en cada instancia si es necesaria la comunicacidn por el tipo de problema surgido en
la iteracién.

2.6 HERRAMIENTA DEVOPS

En RTVE se ejecutan actualmente un conjunto de practicas y herramientas relacionadas con DevOps para
automatizar e integrar procesos que agrupan el desarrollo de software y las operaciones de TI:

e Las principales son Jenkins, GIT y Nexus,

e Solo soporta el 20%-30% aplicaciones, con foco en las principales aplicaciones Corporativas,

estando en evolucién la ampliacién de su alcance.

e Enelmomentoactual, la madurez en el ambito de DevOps de las aplicaciones gestionadas requiere

que se realicen tareas de forma manual, que si se encontraran adaptadas podrian automatizarse.

e Existe una separacién muy marcada entre los ambitos de desarrollo y operaciones, se utilizan
repositorios GIT diferentes para desarrollo y sistemas, y orquestadores también separados (todos

basados en Jenkins).
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2.7

RTVE tiene actualmente implementada una herramienta en la nube de Gestién y Visualizacién de indicadores
de actividad de Sistemas TI (VIAC), que esta basada en un desarrollo a medida que permite agregar
mensualmente toda la informacién proporcionada por los responsables de cada area TI, y proporcionar una

La gestién de ramas del repositorio GIT no sigue estrategias estandarizadas tipo GitFlow, sino muy

orientada a etiquetas con el nombre de la peticién para el sequimiento e identificacién en otras

herramientas de TI (SIGO) y herramientas del proveedor.

No existen integraciones con otras herramientas fuera del ecosistema DevOps.

® SyE

Y

Parametros:

N.° ppm
Stage View N.° artefacto

conlico g

\ Ficheros de configuracion
t de la app

GIT DESARROLLO

foduccion

Jenkins SISTEMAS

Configuracior] de entornos
y scripts de pliegue

Q

GIT SISTEMAS
Ejecucion del build

Jenkins DESARROLLO ICP calidad ICP Produccion

HERRAMIENTA CUADRO DE MANDO (VIAC)

visién de conjunto del estado del departamento para su gestién y toma de decisiones.

Esta solucidn esta proporcionada por un proveedor externo en modo servicio (SaaS) y esta compuesta por una
aplicacién web desarrollada a medida para la gestidn y visualizacién de indicadores de actividad que integra
la introduccién de datos y la visualizacién mediante Power BI, con las siguientes funcionalidades

principales:

Introduccion de indicadores. Posibilidad de asociar valores mensuales a indicadores previamente

introducidos en el sistema.

Visualizacion de cuadros de mando. Visualizacién de métricas relacionadas con los indicadores

pertenecientes a la aplicacién.

Gestion de usuarios y roles. Alta de usuarios en el sistema y asignacién de roles y permisos.
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e Informes. Extraccién de informes en PDF o Excel (aplicacién), o de PDF e imdgenes (cuadros de

mando y graficos con escala temporal).

o Seguridad integrada. Integracién del login con cuentas de RTVE, y parametros de sequridad
asociados.

Aplicacion web

-

'llﬁl Power BI

[ Seguridad Accesos

Los médulos desarrollados son los siguientes:

¢ Indicadores: médulo para la gestion de indicadores de actividad, y sus valores mensuales.

e KPIs: configuracion de paneles y métricas de indicadores que posteriormente se visualizan
en las pantallas de cuadros de mando.

e Cuadros de mando: enlace al mend de cuadro de mando Power Bl en el que se navega a los
diferentes panelesy gréaficas de KPIs.

e Maestros: elementos que se utilizan en otros médulos como listados de soporte.
e Administracion

» Gestion de Usuarios y permisos: permite la gestion de los usuarios de la web, para
dar de alta y asignar roles a los mismos, y gestionar los grupos de acceso asociados
a KPIs e indicadores.

» Logs de actividad: monitorizacién de accesos y operaciones realizadas por
usuarios dentro de la aplicacion.
= Incidencias: enlace al CAU que el proveedor proporciona al cliente.
= Repositorio documental: apartado para consulta de manual de usuario de la
aplicacion.
» Seguridad accesos: La seguridad de acceso a la aplicacion se realiza mediante la
integracién con SAML para los procesos de autenticacién, Single Sign-On'y
federacién de identidades.

Ademaés, hay un conjunto de datos sobre el que se construyen los informe a través del cual se han importado
y modelado los datos.
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El CM se conecta con la base de datos alojada en Azure, importa los datos y una vez es publicado en el servicio
web de Power BI, crea un dataset o conjunto de datos asociado al informe, el cual sera el origen de datos del
resto de informes.
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Exportacion grafica del KPI:

Lamadas 24x7 Llamadas salientes Llamadas Totales Encuesta satisfaccién
media anual

2.8 REPARTO DE COSTES (RESIT)

RTVE dispone en la actualidad de un modelo de gestién para reparto de costes de servicios ti prestados a las
areas usuarias.

Este proceso se realiza de forma manual, y se implementa con diferentes herramientas y ficheros (Excel,
Oracle, JETT, pdfy correo).

El modelo conceptual se puede resumir de la siguiente manera:
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- Conjuntos de datos GIDA

- Tablas estructura personal y areas

- Ficheros origen consumo servicios TI
- Tablas auxiliares de proceso

MODELO CONCEPTUAL RELACION ENTIDADES RESIT 1/2

;

MICROSOFT,

» Lﬁ%”fﬁ; -Il ‘¢ Conjunto completo GIDA chargeback cuentas de aplicaciones (Uso estructur y cuentas)
il " 12 misma tabla tiene 2 usos como Estructura y como Fichera origen para APP y GEN
| Subconjunts GIDA chargshack cusntas codisg_usuario <o y aplicacion RTVEINT.

Repetir carga para aplicacion=0FFICE365 cuyos codigos no estén cargados previamente.

Conjunto c Genericos Padre é E)

/) Coniunto completo GIDA chargeback éreas RTVE
ApP
|[E) Orzanizaciones de MAESTRO_PERSONAL que no existan en AREAS

APP

La funcionalidad principal est4 basada en 4 fases:

1. Carga de datos.

2. Procesado de datos

3. Visualizacién y revision de datos
4. Reporting

La obtencién y carga de los ficheros se realiza de forma diferente en funcién del origen de los datos.
Mensualmente se realiza una extraccién de determinados datos maestrosy cuentas de usuario obtenidas por
integracién con el sistema GIDA a través de vistas publicadas en BBDD Oracle, y datos obtenidos de SIGO
relacionados con el consumo de horas del servicio de desarrollo de aplicaciones.

También se recibe una descarga en fichero Excel del inventario de activos TI que proporciona WSD, y
diferentes ficheros Excel proporcionados por los proveedores de servicio con los datos de consumo realizado
por los diferentes usuarios que han accedido durante el mes en curso.
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ANO MES MATRICULA NOMBRE APELLIDOS ETIQUETA INACTIVO TIPO MODELO uso JUSTIFICACION
202403 [P+ S P 298924 PC Porail HP Zbook Fury 15 G7 Ofimatico
2024 03 393494 Monitor TFT HP EliteDisplay E243M
2024 03 298933 PC Poratil HP Zbook Fury 15 G7 Ofimatico
2024 03 421307 Monitor TFT HP EliteDisplay E243M
2024 03 421296 Monitor TFT HP EliteDisplay E243M
2024 03 298928 PC Poratil HP Zbook Fury 15 G7 Ofimatico
2024 03 708565 PC Portatil PROBOOK 440 G8 Ofimatico
2024 03 420091 Monitor TFT HP EliteDisplay E243M
2024 03 298596 Monitor TFT HP EliteDisplay E243m
2024 03 70851  PC Portatil PROBOOK 440 G8 Ofimatico
2024 03 416996 Monitor TFT HP EliteDisplay E243M
2024 03 298929 PC Porail HP Zbook Fury 15 G7 Ofimatico
2024 03 410865 Monitor TFT HP EliteDisplay E243m
2024 03 298037 PC Portatil HP Zbook Fury 15 G7 Ofimatico
2024 03 708590 PC Portl PROBOOK 440 G8 Ofimatico
2024 03 420074 Monitor TFT HP EliteDisplay E243M
2024 03 420800 Monitor TFT HP EliteDisplay E243M
2024 03 302418 Monitor TFT E201
2024 03 209741 PC Portail HP Probook 440 G7 4G Ofimatico
2024 03 298930 PC Portatil HP Zbook Fury 15 G7 Ofimatico
2024 03 421303 Monitor TFT HP EliteDisplay E243M
2024 03 421304 Monitor TFT HP EliteDisplay E243M
2024 03 710954 PC Poratil HP Zbook Fury 15 G7 Ofimatico
2024 03 298043 PC Portatil HP Zbook Fury 15 G7 Ofimatico
2024 03 421161 Monitor TFT HP EliteDisplay E243M
2024 03 393750 PC Portatl Hp Probook 640 G5 Ofimatico
2024 03 417829 Monitor TFT HP EliteDisplay E243m
2024 03 298936 PC Portatil HP Zbook Fury 15 G7 Ofimatico
2024 03 421485 Monitor TFT HP EliteDisplay E243M
2024 03 421480 Monitor TFT HP EliteDisplay E243M ‘Asignado por baja de # 17107606 (PEREZ ALVAREZ, HELGA)
2024 03 325672 Monitor TFT E201 Asignado por baja de # 17107606 (PEREZ ALVAREZ, HELGA)
202403 Liview  ewom reneencvance 362155 A4 PERFECTION 4490 PHOTO ALIMENTADOR Asignado por baja de # 17107606 (PEREZ ALVAREZ, HELGA)

Todos estos datos se cargan en el modelo de BBDD de Oracle para su posterior transformacién y procesado.
Los datos de los servicios que actualmente se estan repartiendo son los siguientes:

e Activos (equipamiento informatico)
e Correo electrénico

e Cuentas genéricas

e (uentas usuario aplicaciones

e Desarrollo Software

e Impresién Gestionada SIGRE

e Software Ofimatico

o Telefonia Fija IP

e Usuarios Webex

El procesado de datos se realiza en funcién de unas reglas de negocio definidas en paquetes de Oracle que
proporciona la légica de proceso y que son ejecutados a través de ficheros script.

Estos procesos cruzan las tablas maestras y auxiliares con los datos obtenidos en los ficheros origen y
proporciona las agrupaciones, asignaciones, productos, volumen, consumo, areas y usuarios que han
utilizado los servicios proporcionados por el area de sistemas.

Estos servicios se proporcionan y repercuten en funcién del modo de consumo:

- Por coste directo de los servicios que estan basados en la propiedad y/o disponibilidad de los
recursos independientemente de su uso.
- Por medicidn de uso de recursos y esta basado en el consumo directo de los recursos.

Para la visualizacién y control de los datos, el sistema genera unos ficheros de salida a través de una llamada
a un API de java JETT, que permite la creacion de informes de hojas de calculo de Excel utilizando plantillas
predefinidas. Se generan 2 tipos de ficheros salida en formato Excel, uno de control que se envian al
responsable del servicio para su revisién y en su caso correccién en el sistema origen de los consumos,
asignaciony reparto correspondiente a los usuarios consumidores.
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Ficherocargs | ReparioTotsl | Geseticor | Resios | Snlsgnar | Erores | Errcreslicencia | Peesen conbrol &

Periodfd  Usuarioid Nombre Usuario [-] Direccion correo B cCase M [TEET - TR - | Nivel 4 LDAP -] Nivel 5 LDAP [-] Tipo [Bd Tamaiiol Ultimo acceffd Backupld]|
2024/04 Personal Licencia E1 12.16GB 30/04/2024 NO
2024/04 Personal Correo Online 12.95GB 30/04/2024 NO
2024/04 Personal Correo Online 7.67GB 30/04/2024 NO
2024/04 Personal Licencia EL 13.52G8 30/04/2024 NO
2024/04 Personal Licencia EL 20.26G8 30/04/2024 NO
2024/04 Personal Licencia EL 0.24GB 30/04/2024 NO
2024/04 Personal Licencia E1 11.55GB 30/04/2024 NO
2024/04 Personal Licencia E1 35.68GB 30/04/2024 NO
2024/04 Genérico Correo Online 1.93GB 30/04/2024 NO
2024/04 Genérico Correo Online 7.43GB 01/05/2024 NO
2024/04 Genérico Correo Online 0.65GB 30/04/2024 NO
2024/04 Personal Licencia EL 26,5668 01/05/2024 NO
2024/04 Personal Licencia EL 16.95GB 30/04/2024 NO
2024/04 Genérico Correo Online 28.77GB 30/04/2024 NO
2024/04 Genérico Correo Online 5.74GB 01/05/2024 NO
2024/04 Personal Licencia EL 0.62GB 01/05/2024 SI
2024/04 Personal Licencia EL 699GB  01/05/2024 NO
2024/08 : . 4 . Genérico Correo Online 5.268 30/04/2024 NO

El otro tipo de fichero es la Informacién Mensual de Servicios TIC que se le envia a las areas usuarias para su
conocimientoy conformidad, junto con unresumen en formato pdf delas peticiones de desarrollo de software
por aplicacion.

Posteriormente se realiza un envio por correo electrénico al responsable del area con la informacién y
consumo por servicios de todo el personal asignado a su area, adjuntado ambos ficheros.
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Esta informacién se envia con el coste estimado a modo informativo. El drea revisa y devuelve el fichero con
la conformidad o correcciones necesarias para mantener y controlar la asignacidon y consumo de servicios del

personal de su area.

2.9 VOLUMETRIA ACTUAL

Las siguientes tablas reflejan el volumen aproximado de operaciones en las herramientas actuales durante

los Gltimos afios:

2.9.1 Volumetria WSD

Llamadas atendidas

37K

Lamadas 24x7

2,6K

(RETEGEEELEN I ELEH
media anual

0.2%

Llamadas salientes

736

Tiempo Espera media
anual

6 seg

%

Llamadas Totales

40K

Tiempo conversacion
media anual

256 seg

Encuesta satisfaccion
media anual

4,90

-1%
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Incidencias Puesto trabajo
31K

Averias Hw

4,2K

+4%

CAU: INCIDENCIAS - Diciembre / 2023
Incidencias Aplicaciones

Averias por PC/afio

0,6 69%

2K

-39%

Incidencias Sistemas

+21%

Incidencias resueltas-N1

Incidencias TOTAL

33K

+4%

Incidencias por PC/afio

5.0

-10% +2% +9%

EQUIPOS OFIMAT: EN SERVICIO / 2023

PCs Portatiles

2317

+2,9%

PCs sobremesa

4.552

Total Equipos

6.907
-5

-8% %

PCs Tecnicos

445
-7%

PCs Otros usos

718

PCs Ofimaticos

3.389

-10% +1%

Total Tablets

84

Escanner

237

Equipos renovados

413

Impresoras

143

-56% -21% -21%

Catilogo de Incidencias:

grupo resolucion

categorias subcategoria tipologia nivel 2
Comunicacién 1 8
Infraestructura Sistemas 7 14 8
Puesto de Trabajo 50 43
Servicios Corporativos 13 71 22 20
Software Base (RTVE) 12 28 1 9

2.9.2 Volumetria SIGO

A modo orientativo, se adjunta una tabla con el volumen de nuevas peticiones y los tipos de solicitud
registrados en el sistema SIGO durante el afio 2023:

2023 Albaran 46
2023 Apertura de Proyecto/Servicio 28
2023 Catélogo de Servicios 14
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2023 Devengo Mensual SAP 12
2023 Devengo Mensual Servicio SAP 138
2023 Ejecucién procesos 14
2023 Linea de Servicio 16
2023 Orden de Servicio 16
2023 Partes de horas 756
2023 Peticién no Estandarizada 2.053
2023 Proyecto 19
2023 Servicio Operativo 25
2023 Solicitud de cambio, Orden Trabajo 1.196
2023 Solicitud Interna 1.946
2023 Versiones 20

Nuevas Peticiones aiio: 6.299

2.9.3 Volumetria CMDB

A modo orientativo, se adjunta un listado con los tipos de CI, nimero de elementos, y niimero de relaciones
entre CI a fecha 2023:

Clases Cant. Clases Cant.

PuertoBase 7.241 User 64
PuertoReflejado 4.089 | ServidorComunicaciones 55
Interfaz 3.467 Provincia 51
PuertoActivo 3.152 | | Schuko 51
Red 1.092 Router 44
DispositivoComunicaciones 888 ServidorFisico 40
Servidor 501 Blindo 36
DispositivoActivo 448 | | ComunidadAutonoma 19
BandejaComunicaciones 440 Otros 17
DispositivoPasivo 440 | | Subcuadro 8
Switch 295 CabinaAlmacenamiento 5
ServidorVirtual 293 | | Chasis 5
Edificio 261 | SANSwitch 4
Campus 216 | | Firewall 4
ConectorElectrico 180 Camara 4
LPAR 168 | | ControladoraWIFI 4
Localidad 166 | ConversorMedios 4
Caja 157 Cuadro 3
Sala 147 Maquina 2
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ServidorBase
CETAC

Rack
LookUp

Cajon

144
129
127
81
73

GatewayTelefonia 2
SANDirector 2
SANExtension 2
GrabadorAvV 1

TOTAL:  24.622

A modo orientativo, se adjunta un listado con tipos de Cl y nimero de elementos, y el nimero de elementos

registrado en el sistema a fecha 2023:

Relaciones
Map_DispositivoComunicacionesPuerto
Map_RedInterfaz
Map_PuertoReflejado

Map_SalaCaja

Map_BlindoCaja
Map_SalaConectorElectrico
Map_PuertoPuerto
Map_SalaDispositivoComunicaciones
Map_BandejaReflejaBandeja
Map_ConectorElectricoRack
Map_CajaConectorElectrico
Map_SalaRack

Map_RackDispComun
Map_SubcuadroBlindo
Map_SalaBlindo

2.9.4 \Volumetria VIAC

Cant.
7.211
3.450
2.044
1.714
1.710
1.666
1.446

888
646
614
609
518
483
449
302

Relaciones

Map_ConectorElectricoDispositivoElectrico

Map_CampusEdificio
Map_SalaSubcuadro
Map_LocalidadCampus
Map_ProvinciaLocalidad
Map_ConectorElectricoCajon
Map_EdificioSala
Map_CuadroSubcuadro
Map_RackCajon
Map_ComunidadProvincia
Map_SalaCuadro
Map_SubcuadroConectorElectrico
Map_MaquinaCajon
Map_ConElectDispComun

Cant.
280
258
240
216
166
148
147

92
73
51
41
28
22
18

TOTAL: 25.530

La siguiente tabla refleja el volumen aproximado de elementos en la plataforma durante los dltimos afios:

2011
633
49
65
46
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2.9.5 Volumetria RESIT

DATOS Volumen

mensual
Servicios repartidos: 8
Productos Tarificados: 37
Elementos revisados: 138.606
Usuarios de reparto: 6.933
Areas de reparto: 59
Reparto elementos por coste directo 39.088
Reparto elementos por consumo medido | 624.749

2.10 SISTEMA DE GESTION DE IDENTIDADES

El servicio LDAP corporativo es la fuente primaria y Ginica de usuarios para garantizar 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: La entidad “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 gestién de cuentas de usuario
se realiza desde la herramienta de gestién de identidades.

Se permiten dos modelos de integracion:

- Consultas al LDAP corporativo: El sistema gestionado no almacena informacién de autenticacion
del usuario, delega en el servidor LDAP la respuesta a las peticiones de autenticacién 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 incluird en su oferta la posibilidad de integracién con sistemas de Gestién de
Identidadesy Directorio Activoy en concreto mediante el protocolo SCIM descrito a continuacién.
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La aplicacion deberd cumplir con el estandar SCIM (System for Cross-domain Identity
Management) en su versién 2.0, con el fin de facilitar la gestién de los usuarios y grupos de
permisos y otros objetos de la aplicacion, que haga posible dicha integracion.

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

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

La aplicacién se integrard con el conector SCIM del gestor de identidades de RTVE (Identity
Manager), previo desarrollo, por parte del adjudicatario (Aplicacién Propia), de un Web Service
SCIM que permita realizar las operaciones de gestidn sobre cuentas de usuario y grupos del
modelo de seguridad de la aplicacién mediante las llamadas del estdndar 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.

Integracion con SAML

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

La especificacion de estandar se encuentra publicada en:
https://www.oasis-open.org/standardsftsamiv2.0

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
SAML?, con los perfiles Web Browser Single Sing Ony Single Logout.

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


http://www.simplecloud.info/
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2.10.1  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 sequridad exigido
por RTVE.

2.10.2  Sincronizacién de usuariosy 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 integracién con el sistema de “Gestién de [dentidades GID” de RTVE.

La conexi6n 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 sincronizacidén bidireccional entre el sistema gestionadoy el sistema de GID. Durante la ejecucién de esta
carga inicial se realiza un proceso de asociacién de las diferentes identidades de cada usuario en GID.

El conector tiene las siguientes funciones:

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

- Ejecutar en el sistema final los cambios que se envien desde el sistema de gestién 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 usuarios y 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 sincronizacién.

2.10.3  Single Sign-On corporativo

RTVE dispone de un sistema de Single Sign-On corporativo. El funcionamiento de este sistema es el siguiente:
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- SS0 identifica la ventana de acceso a la aplicacién.
- SSO introduce en dicha ventana la informacién de usuario y contrasefa. El usuario lo proporciona el
servidor de SSO de modo cifrado.

2.10.4  Gestion de autorizaciones

La autorizacién 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).
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3 REQUERIMIENTOS FUNCIONALES

Las funcionalidades minimas que habra de cumplir la herramienta son las detalladas a continuacién.

El licitador podra aportar en este apartado cualquier otra funcionalidad sin coste adicional para RTVE, que
pueda resultar de interés para el modelo propuesto.

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

De forma general, la plataforma suministrada debera soportar la implementacién de procesos de gestion de
servicios alineados con las buenas practicas de ITIL v3/ITIL 4 en todos los procesos ITSM, y los procesos de
gestién de proyectos y desarrollos indicados cubriendo los requisitos PPM/ALM.

La herramienta debe suministrase bajo un modelo SaaS, proporcionando el acceso instantaneo a recursos
informaticos escalables, facilitando la colaboracién en tiempo real y la gestion eficiente de datos.

La solucién propuesta, debera cumplir, como minimo, con todas las funcionalidades detalladas en la matriz
de requisitos identificados a continuacion, asi como las funcionalidades detalladas en el apartado de
Situacién Actual.

El licitador detallard adecuadamente el cumplimiento de la herramienta ofertada para cada uno de los
requisitos identificados en la matriz de requisitos, que tendran que proporcionar las funcionalidades y
caracteristicas definidas en metodologias de gestién basadas en las mejores practicas de ITIL v3/v4.

Asimismo, debera indicar en que médulo, producto, apartado, utilidad , etc., esta soportado dicho requisito
y una breve descripcién de la funcionalidad proporcionada para confirmar el cumplimiento y revisar la
evaluacién del mismo.

Ellicitador indicara en su oferta la herramienta propuesta que debera cubrir todas las funcionalidades
requeridas.

Dicha herramienta dispondra de todos los médulos necesarios, que deberan ser una suite de un mismo
fabricante, de modo que cubra integramente todas las funcionalidades y dichos médulos deberan estar
integrados de forma nativa, compartiendo datos sin necesidad de desarrollar integraciones. La tinica
excepcion sera la herramienta de visualizacién de cuadro de mando, que podra ser independiente.

Ellicitador detallara claramente en su propuesta el cumplimiento de este requisito.
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3.1 MODELO OBJETIVO

RTVE con este proyecto pretende disponer con la nueva solucién propuesta de un nivel de madurez acorde a
la importancia de cada uno de los procesos TI para la mejora del servicio prestado y la evolucién del Area de
Sistemas de RTVE.

Se plantea un médulo especifico para cubrir los procesos ITSM, que sustituya las funcionalidades de las
herramientas actuales de Whitestone, CMDB Build y SIGO (para incidencias, peticiones, cambios) en lo
relativo a la Gestion de Servicios TI.

El resto de las funcionalidades actuales de SIGO seran soportadas por un médulo o solucién de PPM y ALM,
que a su vez proporcionara nuevas capacidades para soportar las actividades del ciclo de vida de las
aplicaciones, y sus relaciones para la automatizacién e integracién continua con el modelo DevOps.

El modelo objetivo requiere la implementacién de un Cuadro de Mando como soporte a la gestion, la
generacion de métricas e informes y la toma de decisiones sustituyendo al actual sistema VIAC e incluyendo
nuevos KPIs relativos a los distintos procesos.

Asimismo, se deberd sustituir la herramienta RESIT de reparto de costes a las areas.

A continuacién, se especifica como se pretende realizar el paso de los distintos procesos de las herramientas
actuales a la nueva herramienta integrada.

Mapa de procesos y herramientas Tl

Procesos de Mejora Procesos Estrategia del servicio
continua del servicio

ol v ol e il g Geaiin i L eirbiori i saruicing

COM  PPNI/ALM

Gantién

niara
COM PPM/ALM

Procesos Disefio del servicio
WMudiciin del sarvicia
Giustiin e |3 dinssiasls Geastidn Sl nival di saraicing Gastién & la dspenisildad Gastiden i singLriclad dha

El TS M . R ol
FEM/ALM H com |T5N FRM/ALM COM PPM/ALM (TS com B

1 e rireibdonad
PPM/ALM

Gimtiah de b Gl

Gaatain dil catiiops &

Procesos Transicidn del servicio
COM PPM/ALM PPMJALM (TSM TSM PPII/ALM (O h
Plaril il y Seperte | Iransicis Gustiiin e L sl s ativs d Validagidn  pruvsas dal servisin S 141 B P 1A
PPM/BLM e sM [=5 PPM/ALM
Procesos Operacion del servicio
— Gatidn o woimtizs Gistiiin e paticienis
nplwaLM T5M PPM/ALM® 1TS
arcisi Gastién di Sarvices Dask
TSA pemy/acm |TSM
* Resolucion dentro del ambito de desarrollo ** Arcesos no gestionados desde Gida
_— CDM ITSM  PPM/ALM  HXEEDR @penlAM  O&) Bcsnwou
Cuadro de miodul - hhi
mando nodulo ITSM PPr-:,-'.\lL?.' Zabbix Openlah Devops Control M

De manera general, la mayoria de los procesos deberan alcanzar como minimo un nivel Definido (nivel 3).
Deberan estar documentados y definidos bajo un proceso estandar basado en el contexto de Procesos ITIL,
para que todos los empleados sean capaces de conocer cuales son sus funcionalidades y las responsabilidades
que tienen en cada actividad del proceso.
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A continuacién, se detalla la evolucién prevista del Mapa de Procesos:

Procesos de Procesos Estrategia del servicio
Mejora continua
del servicio Generacion de Ia Gestion de la cartera e .
estrategia de servicios nEnEiErs

Procesos Disefio del servicio

L] “dg Gestion de |z Gestién del nivel de Gestion de |z G. de seguridad de la
== demanda sarvicios disponibilidad informacion
Gestién del catzlogo Gestion de |z Gestidn de |z Gestion de
de servicios capacidad continuidad TI provesdores
Procesos Transicion del servicio
Informes del Gestion del . . Gestién de entregas .
£ conacimiento Gestion de cambios elzizans Evaluacion
Plan. \rsa_p?’me de G demntigumuunv Validacion \r_ _ Gestion de Proyectas
transicion activos pruebas del servicio
Procesos Operacion del servicio
Gestion de eventos Gestion de peticiones Gestion de accesos
Mejora continua
Gestion de _
i Services Desk
incidencias Gestion de problemas

Sin Proceso Inicial Documentado Definido |

El licitador detallara en su oferta como la solucion propuesta implementara el modelo requerido por RTVE,
para dar cobertura a los procesos identificados por RTVE y como se implementaran en los distintos médulos
de la herramienta, de modo que RTVE pueda alcanzar el nivel de madurez requerido.

El licitador debera describir para la herramienta propuesta, la solucién y forma de implementar las
caracteristicas y funcionalidades actuales de la herramienta actual, con propuestas alternativas en el caso de
no disponer de dicha funcionalidad en el estandar.

En caso de requerir de un desarrollo adicional a medida, el licitador debera detallarlo e incluirlo en la
estimacion de esfuerzo de la fase o paquete de implantacién correspondiente.

3.2 FUNCIONALIDADES MODULO ITSM

El modelo objetivo de RTVE pretende cubrir la necesidad de contar con un sistema estandarizado y comin a
todas las areas de la Direccidén de Sistemas, que soportaran la operacién de los servicios TI.

Este médulo deberd contar con las siguientes funcionalidades:

Modulo Descripcion de requisito

1.1 Funcionalidades ITSM
ITSM 1.1.1 Gestion de incidencias
1.1.2  Gestion de peticiones de servicio

1.1.3  Gestion dela carteray catalogo de servicios
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1.1.4
1.1.5
1.1.6
1.1.7
1.1.8
1.1.9
1.1.10
1.1.11
1.1.12
1.1.13

Gestion del nivel de servicio

Gestién de cambios

Gestion de la configuracién y activos TI

Gestion de eventos

Gestion de problemas

Gestion del conocimiento

Gestion de la demanda

Gestion financiera de los servicios

Gestion de capacidad, disponibilidad y continuidad
Gestion de la estrategia

1.2 Funcionalidades avanzadas

1.2.1
1.2.2
1.2.3
1.2.4
1.2.5
1.2.6
1.2.7
1.2.8
1.2.9
1.2.10
1.2.11
1.2.12
1.2.13
1.2.14
1.2.15
1.2.16

Creaciony edicién de flujos de trabajo

Autoservicio, sequimiento y resolucién directa de demanda
Soporte multicanal para registro de tickets

Categorizar mediante dos o tres niveles

Recatalogacién de demanda

Calculo automatico de prioridad

Asignacién automatica de peticion

Reasignacion de demanda

Calculo automatico fecha de cumplimiento de ANS
Autocompletar datos del solicitante

Registro de los esfuerzos de todos los participantes en la peticion
Calculo automatico del esfuerzo

Seguimiento de la demanda con vision de solicitante
Seguimiento de la demanda con vision de gestor

Recursos compartidos y trabajo colaborativo

Portal Mévil para usuarios, técnicosy agentes

1.3 Requerimientos CMDB

1.3.1
1.3.2
1.3.3
1.3.4
1.3.5
1.3.6
1.3.7
1.3.8
1.3.9
1.3.10
1.3.11
1.3.12
1.3.13

Descubrimiento automatico de activosy atributos

Capacidad de desarrollo o ampliacién mediante parametrizacién
Actualizacién con otras soluciones y partners

Capacidad de carga de informacién (xlxs, API, jar, etc.)

Log de modificaciones y actualizacién dinamicas
Administracién y configuracién de CI

Administraciény configuracién de atributos en los CI

Gestion del ciclo de vida del CI

Graficar mapa de dependenciasy activos

Navegacién del mapa de dependencias

Configuracion de dependencias de activos (fisicos, virtuales, etc.)
Integracion con gestion de activos TI (hardware, software, etc)

Capacidad de elaborar dashboards
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l 1.3.14 Visualizar activos asignados al usuario

El licitador describira en su oferta las funcionalidades que puede aportar en cada apartado de la
tabla mediante la herramienta propuesta.

Ademas de los requisitos anteriores, el licitador indicara las capacidades de la herramienta para soportar
la funcionalidad indicada a continuacién, o en su defecto como complementar esta funcionalidad con un
desarrollo a medida que se integre en la herramienta:

- La herramienta proporcionara la capacidad de firmar un documento como comprobante del
servicio y adjuntarlo a la peticién automaticamente.
- Laherramienta proporcionara un médulo de gestién de cita previa para peticiones e incidencias.

El siguiente diagrama expresa la reubicacién de los procesos y funciones soportados actualmente por las
herramientas implantadas en RTVE, que cubren parte de los procesos de ITSM (Whitestone, CMDBuild y Access
de licencias) hacia el nuevo paradigma de herramientas ITSM

ITSM A—— — ITsM
TS Ap— Gestidn de activos Portal de autnservicio —— ITsM
Gi ‘.K:!" a 1 d
cOM Mp— servitia
Crystal reports Office CMDBUILD

Generacidn de
infarmes

Gestion de licencias

cDm IT5M ITSM

3.3 FUNCIONALIDADES MODULO PPM/ALM.

RTVE requiere de un sistema que le permita llevar a cabo la Gestidon de Proyectos estdndar junto con una
capacidad para gestionar toda la demanda de los usuarios (estratégica, interna, operativa), junto con los
trabajos realizados por los proveedores y la gestién financiera asociada a los mismos.
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Las funcionalidades actuales de SIGO deberan estar soportadas por un médulo o solucién de PPM y ALM que
a su vez proporcionard nuevas capacidades para soportar las actividades del ciclo de vida de las aplicaciones

y sus relaciones para la automatizaciéon e integracion continua con el modelo DevOps.

La actividad del area de Desarrollo junto con los nuevos modelos de trabajo DevOps, deberan ser cubiertas
por dicha herramienta que permitira visibilizar y gestionar la actividad de los proveedores de desarrollo y

mantenimiento de aplicaciones, y su integracién con el ecosistema de herramientas DevOps.

Serequiere un médulo que cumpla con las diferentes capacidadesy proporcione las funcionalidades descritas

a continuacion:

2.1.1
2.1.2
2.1.3
2.1.4
2.1.5
2.1.6
2.1.7
2.1.8
2.1.9
2.1.10
2.1.11
2.1.12

2.2.1
2.2.2
2.2.3
2.2.4
2.2.5
2.2.6
2525T
2.2.8
2.2.9
2.2.10
2.2.11
2.2.12

2.3.1
2.3.2

mn Descripcion de requisito

2.1 Funcionalidad Gestion de Proyectos

Planificacién de proyectos

Gestion de dependencias

Gestion de linea base y cambios sobre la misma

Gestion de plantillas

Gestion de roles y responsables

Gestion de aprobaciones

Gesti6n financiera

Gestion de las horas dedicadas por los perfiles

Calculo de dedicacionesy costes por proyecto, proveedor...
Agregacion en distintos niveles entre peticiones / proyectos
Calculo de las horas de trabajo a todos los niveles de agregacion

Cumplimiento de hitos, plazos de entrega o vencimiento

2.2 Funcionalidad ALM

Gestion del ciclo de vida ALM completa
Indicadoresy cuadros de mando del ciclo ALM
Creaciony edicién de flujos de trabajo
Soporte a diferentes modelos de desarrollo (waterfall, agile)
Gestion de tareas

Gestion de versiones

Gestion de desarrollos

Gestion de esfuerzos

Gestion de capacidad

Gestion de requerimientos

Gestion del conocimiento

Recursos compartidosy trabajo colaborativo

2.3 Integracién / Soporte

Capacidad de integracién con universo DevOps de RTVE
Integracién con herramientas de pruebas
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Integracién con otras herramientas de gestion de ALM de

2.3.3
proveedores

Ellicitador describira en su oferta las funcionalidades que puede aportar en cada apartado de la
tabla mediante la herramienta propuesta.

Ademas de los requisitos anteriores, el licitador indicara las capacidades de la herramienta para soportar
las funcionalidades relacionadas con la gestidén financiera que se indican a continuacién, o en su defecto
como complementar esta funcionalidad con un desarrollo a medida que se integre en la herramienta:

- Laherramienta debera poder configurarse para soportar el modelo que se determine, pudiendo
incluir los siguientes conceptos:

Gestién de Horas estimadas, aprobadasy dedicadas.
Calculo de costes por proyecto o iniciativa

Medicién del Cumplimiento de hitos y plazos de entrega
Agregaciény calculo de costes

O O O O

- Controlar el proceso del devengo mensual de los servicios operativos dentro de la Direccién de
Sistemas, que permita aportar evidencias de que las imputaciones por los proveedores en un
periodo determinado se registran, validan y aprueban para su posterior devengo en el sistema
contable SAP, pudiendo incluir los siguientes elementos:

o Parte de horas

o Albaranes
o Actasde aceptacion

A continuacién, el diagrama presentado expresa la reubicacién de los procesos y funciones soportados
actualmente por el Sistema SIGO de Gestidén de Proyectos y Demanda TI, hacia el nuevo modelo de
herramientas y gestion TI;
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La gestidn e la cartera

Gestién de nivel de de servicio y &l catdloga
DM — servicia de sericios _— ITsM
] Generacién deinformes Lo —_—— TSM
cDM —eeee Facturacién y Gestidn demanda —- ITSM
ALM parte de haras operativa

. Gestidn d o — PPM
ALM — Gestidn de versiones b
estratégica
PPM — Procesos de tramitacidn y Gestidn de = PPM
apertura de proyectos
ITSM Gestidn de Gestion de seguimientn GIDA
—ee . * —
(CMDB) mantenimiento ™ persansl interna

El siguiente diagrama describe la integracién del médulo ALM, mostrando las principales entradasy
salidas con el resto de médulos:

Entorno tecnoldgico

/
/
/
14

RTVE .
- Herramienta ALM
RS - proveedores
— Desarrollo
— ~
~
= Evolutivos y « Actualizacién datos .

mejoras + coordinacién de ~ o
Méodulo ALM actividades del ciclo ALM ~
~
~
~
~
~
~
~
« Iniciativas y \ ~o
Médulo proyectos + Actualizacion de -

lainformacién de
ITSM actividades

Herramientas
Médulo PPM devops

Como norma general, la nueva herramienta debera soportar las capacidadesy funcionalidades descritas en el
apartado 2.3 Herramienta SIGO de este pliego técnico.

El licitador deberd describir para la herramienta propuesta, la solucién y forma de implementar las
caracteristicas y funcionalidades actuales de la herramienta SIGO, con propuestas alternativas en el caso de
no disponer de dicha funcionalidad en el estandar.

En caso de requerir de un desarrollo adicional a medida, el licitador debera detallarlo e incluirlo en la
estimacion de esfuerzo de la fase o paquete de implantacién correspondiente.
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3.4 FUNCIONALIDADES HERRAMIENTA CUADRO DE MANDO

Permitird a RTVE monitorizar todos los procesos Tl y disponer de una imagen real de su rendimiento. Se busca
tener un cuadro de mando que permita obtener la informacién agregada de todos los sistemas que se estén
utilizando, y que facilite el analisis y la toma de decisiones sobre la gestién financiera, ANS, la operaciény la
gestién del servicio.

Para la sustitucién de la herramienta VIAC, la herramienta propuesta ITSM/ALM proporcionara las
capacidades necesarias para la definicién del Catdlogo de Indicadores, la gestién y mantenimiento de los
datos almacenados por la herramienta, y los procesos de carga automatica o manual necesarios para
completar el conjunto de datos establecidos en el Catalogo, y que seran utilizados para desarrollar los Cuadros
de Mando actuales en la herramienta de visualizacién propuesta.

La herramienta de visualizacidn propuesta podra estar disponible a través de las funcionalidades incluidas
en la herramienta ITSM/PPM, siendo soportada por informes, graficos o cuadros de mando que proporcione
la propia herramienta, o utilizar una herramienta externa que sera integrada junto con el resto de la solucién.

Ellicitador indicara las capacidades de la herramienta para soportar la funcionalidad indicada a continuacién
para la gestién del cuadro de mando basado en la siguiente funcionalidad:

o (Catilogo de indicadores. Existira un catalogo de indicadores donde se iran definiendo los distintos
grupos e indicadores que los componen, asi como su descripcién.

e Desarrollo de funcionalidad para carga del histérico de datos desde 2011. Serd necesario
configurar un programa de carga de los datos actuales desde un modelo de BBDD relacional (MySQL).

o Formularios de carga de datos. Se realizaran 2 tipos de formularios para carga de datos, a partir de
los cuales se generaran los cuadros de mando:

- Carga mensual automatizada: Se estableceran programas de carga automatizados para la
actualizacién y mantenimiento de datos a partir de ficheros Excel o integracién con otras
fuentes de datos (BBDD).

- Pantallas de carga manual: A través de un formulario configurado con elementos del
catalogo de indicadores por periodos de tiempo y agrupados por diferentes areas, ambitos
de actuacién o grupos responsables de la carga de datos. Estos formularios dispondran de
permisos de acceso para consulta, carga y actualizacién, pudiéndose configurar de forma
independiente la sequridad por grupo responsable y accién sobre los datos. Actualmente
existen 25 grupos de seguridad para configuracién del acceso y visualizacién sobre el
sistema.

Ejemplo de formulario de carga manual actual:
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Visualizacion de Cuadros de Mando, incluyendo la creacién de los dashboards y presentacién de
KPIs que permitiran una visién integral del estado de los Indicadores de gestidn de los servicios TIC

prestados.

Inicialmente se implementardan 3 modelos de dashboards llave en mano, con las siguientes
caracteristicas:

o Visualizacion de indicadores unitarios

Serequiere la construccién y desarrollo de un modelo de dashboard que integre un conjunto de
indicadores de gestion seleccionados del Catalogo correspondiente, estos elementos estaran
predefinidos.
Para cada indicador individual se mostrara la siguiente informacién:

- Mes, Afio

- Nombre del Conjunto

- Descripcién del Indicador

- Valor actual (con mascara de datos)

- Variacion respecto al periodo anterior

Nombre del
conjunto

prr i ] /.829

Descripcién / Indicador

del Indicador Variacion respecto
periodo anterior

Los filtros de mes y afio corresponderan al periodo actual o podran ser seleccionados por el

usuario para visualizar datos de periodos anteriores.
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Sobre este disefio base se podran configurar diferentes conjuntos de indicadores sin desarrollo
adicional ni coste asociado, simplemente seleccionando del Catdlogo de Indicadores los
elementos correspondientes para definir un nuevo cuadro de mando a medida con un conjunto
de estos indicadores.

o Panel de indicadores. Visién integrada de un conjunto de Indicadores, previamente definido.

Las pantallas de indicadores estardn compuestas por una seleccién de elementos del Catalogo
que podra ser variable en el tiempo.

A partir de este modelo desarrollado para un conjunto de indicadores, se podra utilizar el mismo
disefio configurable bajo seleccién de los elementos del Catdlogo y del mes y ano
correspondiente.

Inicialmente se encuentran definidos unos 65 conjuntos agrupados de diferentes ambitos de
actuacion del Area de Sistemas, y el catdlogo de Indicadores estid compuesto por unos 630
elementos en total, que podran variar en nimero y/o caracteristicas del mismo.

Ejemplos de pantallas con un conjunto de indicadores:

Nombre
— 0,
Indicador Indicador +A)

Nombre Nombre Nombre Nombre
-8%

0,
Indicador +15% Indicador Indicador Indicador

11%

2M

Nombre Nombre +12% Nombre
Indicador Indicador ® Jindicador

2,5M 998k

Nombre Nombre Nombre
Indicador Indicador Indicador

19M 4,5M

Nombre Nombre ‘y Nombre
Indicador Indicador =70 Nindicador
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Nombre
Indicador

-25%

Nombre o/ | Nombre
Indicador -84% Indicador

Indicador Indicador

o Grafico de evolucion temporal. Visualizacién grafica de evolucién de un indicador del Catalogo

Nombre
Indicador

Nombre
Indicador

-30%

-85%

1.138

Nombre
Indicador

+4%

Nombre
Indicador

-85%

que muestre su evolucién en afios 0 meses seglin criterio.

Se plantea la construccién de un dashboard sencillo que muestre la evolucién en un grafico de

los valores de un indicador con un rango de periodo mensual o anual seleccionado a peticién del

usuario.

Los datos historicos estaran almacenados en la BBDD de la herramienta asociados con el

indicador correspondiente.

En las gréficas, se podran incluir uno o varios indicadores simultaneamente a eleccién del

usuario.

Estos indicadores seran seleccionables desde los elementos del catalogo.

Ejemplos:

Dato histdrico N
anual o mensual

Representacion grafica
Diferentes tipos

3,0M
2,5M
2,0M
1,5M
1,0M
500k

2018

Consultas

2017 2018 2019

Does Visicnados
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Los informes y dashboards se actualizaran de forma mensual con los datos obtenidos a través de los
formularios de datos o procesos de carga desarrollados para tal fin.

A partir de este modelo desarrollado para un elemento del conjunto de indicadores, se podra utilizar
el mismo disefio configurable para cualquier otro elemento del catalogo seleccionado.

Se podran seleccionar los rangos de fechas (meses, afios) que se desean visualizar.

El licitador debera describir para la herramienta propuesta, la solucién y forma de implementar las
caracteristicas y funcionalidades actuales de la herramienta VIAC, con propuestas alternativas en el
caso de no disponer de dicha funcionalidad en el estandar.

En caso de requerir de un desarrollo adicional a medida, el licitador deberé detallarlo e incluirlo en
la estimacidn de esfuerzo de la fase o paquete de implantacién correspondiente.

3.5 FUNCIONALIDADES HERRAMIENTA RESIT

Permitird a RTVE ampliar la gestién financiera con el objetivo de administrar los costes de los servicios TI que
se necesitan para ofrecer el servicio, y ser capaz de proporcionar informacién a las areas usuarias sobre los
costes directos e indirectos asociados a la infraestructura.

- Disponer de un sistema de gestidn y control de los costes de los servicios Tl y su utilizaciédn por
parte de los usuarios.

- Permitir un controly depuracién de los datos registrados en los sistemas y su correspondiente
asignacion de recursos por area

- Evaluar el consumo de recursos y proporcionar informacién para la elaboracién del presupuesto
del area, para conseguir una mejora en la eficiencia y reduccién de costes.

- Optimizacién del proceso para automatizacion de las tareas manuales, mejorando el
rendimiento y evitando errores producidos por no estar normalizada la manipulacién de los
datos ante posibles modificaciones.

Para la implantacién de la herramienta RESIT, sera necesario realizar un nuevo desarrollo para abordar todo
el proceso de carga de datos, generacién de estructura de ficheros, agrupacién por areas, reparto y envio por
correo a responsables y areas, basandose en la funcionalidad descrita a continuacién.

Esta funcionalidad se desarrollara con cargo a la bolsa de horas de servicios profesionales variables tal como
seindica en la fase 3.

Se hace una descripcién a modo de resumen del alcance inicial del sistema que podra ser detallado y
completado durante la fase 3, aprovechando las funcionalidades proporcionadas por el resto de las
herramientas implantadas:
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Servicios: En esta entidad, se identificara el catdlogo de servicios objeto del reparto de costes,
que seran gestionados mediante la aplicacién. En una fase inicial se identificaran los servicios

de partida, pero en el futuro se podrian incorporar a la aplicacién nuevos servicios que deberian

ser analizados para definir nuevos procesos de gestién.

Productos: Esta entidad define categorias de todos los productos que estdan enmarcados en cada
uno de los servicios. Son de caracter anual y se definen con tarifas a aplicar y otras

caracteristicas que seran descritas durante el analisis del sistema.

Elementos: es el articulo o servicio que quedara reflejado como unidad de uso en cada uno de
los ficheros que motivan el proceso y gestion del sistema.

Lista de correos: Entidad destinada a tener un grupo de destinatarios

Configuracion de envio de correo: parametrizacién de las listas de correos relacionada con los

distintos servicios o grupos de informes.
Obtencion de datos desde el sistema GIDA:

Cargay actualizacion de los datos del sistema externo GIDA en RESIT.

Visualizacién de los datos cargados desde el sistema GIDA.

Discriminar elementos, detectados por el usuario tras la carga, para que no se tengan
en cuenta en los procesos posteriores.

Obtencion de datos origen de otros sistemas:

Carga de los datos para la generacion de informes.

Interaccién con sistemas SIGO y WHITESTONE (o herramientas que lo sustituyan) para
obtener la informacién interna relativa a la actividad mensual en RTVE, uso de
licencias de software y relacion de activos.

Carga de ficheros externos a RTVE con informacién relativa a consumos de impresora,
telefonia y buzones de correo, etc.

Visualizacién de los datos cargados desde los distintos origenes de datos.
Discriminar elementos, detectados por el usuario tras la carga, para que no se tengan
en cuenta en los procesos posteriores.

GIDA / RESIT

SIGO Ficheros de TahD‘:l‘g::M!
entrada
WHITESTONE @ RESIT

Ficheros Externos A

Generacion de los datos de salida:

El sistema tendra los procesos encargados de organizar la informacién para obtener los
distintos tipos de salidas seleccionados por el usuario, inicial se dispondra de:

- Ficheros de control

- Actividad mensual

- Reparto de servicios
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- Para que se pueda revisar y tener un control preliminar, se dispondra de un conjunto
de listados o visualizacioén por pantalla que permita filtrar para asegurar que los datos
de salida son los esperados.

- Procesos para la creacion de ficheros de cada uno de los formatos como resultado final.

e Modulo de Reporting y distribucion de ficheros:
El sistema dispondra de un médulo donde se realizara la identificacién de grupos de
distribucién, como conjunto de destinatarios que definen la entidad o interesados en la
recepcion de cada uno de los documentos o informes. Ademas, se tendran la posibilidad de
definir listas de distribucién, que podran contener uno o varios grupos de interesados

Estas listas se podran asociar a uno o varios informes, de manera que el sistema tendra un
esquema de distribucion de informes, que solamente sera necesario definir y configurar
unavez, ya que, en posteriores meses o ciclo de generacién del informe, el gestor podra
realizar el envio sin necesidad de construir ni definir destinatarios.

ol

- Gestor: Control de Envio
’ —

Interfaces actuales con otros sistemas de RTVE:

e GIDA (comunicacién con vistas o ficheros)
- Cuentas de usuario
- Responsables
- Entidades.
e SIGO (comunicacién con vistas o ficheros)
- Datos de actividad mensual
e WHITESTONE (comunicacién con vistas o ficheros)
- Relacién de activos.
- Software Ofimatico: Adobe, Autodesk, Microsoft
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3.6 FUNCIONALIDADES GENERALES

En este apartado se detallan otras funcionalidades y caracteristicas comunes a este tipo de herramientas, asi

como las particulares requeridas para este expediente.

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

propuesta.

3.6.1

Caracteristicas generales

Disefio sencillo e intuitivo.

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

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

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

Informacién general, ayuda y FAQs

La interface de usuario sera en espafiol (de Espaiia).

3.6.2 Posibilidades de parametrizacion

La aplicacidn 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
Mostrar u ocultar campos

Afnadir campos a medida

Perfil de usuario

Informacién general, ayuda y FAQs

Otras parametrizaciones generales (detallar)

Se debera poder ajustar la parametrizacién durante toda la vida del contrato de acuerdo a los cambios de
operativa interna o procesos segtin se vayan produciendo o con motivo de cambios legales.



3.6.3 Gestion Documental

El sistema dispondra de una gestién documental que permita gestionar y administrar toda la informacién de
ambito documental que se genera dentro de la aplicacion:

o Funcionalidades generales
- Ladocumentacién estara organizada y disponible digitalmente en un solo medio y con una inica
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.

o Funcionalidades especificas
- Gestionar documentacion incluida en la CMDB relacionada con los Cl, y procesos registrados.
- Gestionar la documentacién ALM de proyectosy peticiones.

3.6.4 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
- Aprobacién de Tareas
- Vencimiento de tareas
- Otras notificaciones

Las notificaciones se podran realizar mediante distintas vias:

- Dentro de la propia aplicacién

- Correo electrénico

- Otros. Detallar otras posibilidades incluidas (ej: SMS, Whatsapp, etc). En caso de que el coste de
los envios no esté incluido, se indicara en la oferta econémica el coste unitario que se consumira
del importe de la bolsa de servicios variables.

3.6.5 Sistema de busquedas

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

e Bisquedas genéricas



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

Biisquedas bésicas para los usuarios normales y funcionalidades de btisqueda avanzadas
para los expertos y administradores.

Bisquedas entre fechas.

Bisquedas por estado

Bisquedas combinadas de multiples campos

Ordenacion de los resultados por distintos criterios.

e Bisquedas particulares

Parametrizacién de biasquedas avanzadas.

Permitir configurar y guardar biisquedas de usuarios particulares generadas a medida para
futuros accesos.

Posibilidad de compartir biisquedas con usuarios del equipo de trabajo.

Una vez realizadas las busquedas se podran realizar exportaciones en CSV’s, Excel y pdf.

3.6.6 Sistema de Informes

e Informes generales

El sistema dispondra de herramientas para generar cualquier tipo de informe por parte de los
administradores, utilizando diferentes filtros.

o Informes particulares

Los siguientes informes deberan ser desarrollados dentro del alcance de cada médulo del
proyecto. A modo de ejemplo se detallan los siguientes:

Informe de incidencias y peticiones pendientes
Informe resumen de incidencias diarias por categoria
Informe incidencias destacadas:

Inventario mensual de activos. WSD

Solicitudes Resueltas

Cuadro de Mando. Coste por Tipo Coste / comparativa
Usuarios activos por aplicaciéon

Informe Gestién de Cambios

Listado Propietarios Activos Informacién (PAI)
Catalogo RGPD

Catalogo de Servicios

Desglose Contratos

Estado Servicios Operativos



- Seguimiento Presupuestario DyA
- Devengo Mensual SAP

- Volumen de demanda por area

- Etc

El licitador describira en su oferta los informes disponibles por defecto.
Los informes se podran exportar en formato CSVy hoja Excel, pdf, png.

En el Anexo 2 de Informes se incluyen ejemplos de los principales informes requeridos.

3.6.7 Visualizacion de datos de uso

Aparte delas funcionalidades requeridas para el CdM, la herramienta dispondra de un Dashboard que muestre
a los administradores los principales KPI's y estadisticas de la plataforma de forma grafica. Mostrara
informacién como:

e Indicadores generales
- Usuarios registrados y usuarios activos
- Estadisticas generales de utilizacién
- Otros KPIs generales (detallar los propuestos)

El licitador detallara otros KPI que pueden ofrecerse de forma estandar por la herramienta.

3.6.8 Requerimientos de Control de Accesos

El sistema debera garantizar la confidencialidad de los datos mediante el acceso con usuario y contraseria,
integrado en el directorio activo de CRTVE.

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 los distintos médulos, pantallas o
elementos. El licitador describira en su oferta las funcionalidades y flexibilidad al respecto.

e Lasolucién 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
accién sobre el sistema.

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

La aplicacién dispondra de procedimientos de caducidad periédica de contraseiias.



e Doble Factor de Autenticacion

El sistema dispondra de autenticacién de usuarios mediante MFA (mediante opciones a elegir como
SMS, MS-Autenticartor, email).

3.7 INTEGRACION CON SISTEMAS DE RTVE

Estas integraciones se realizaran mediante la implementacién de servicios web para la comunicacién entre
sistemas, u otros protocolos como API, APIrest, etc.

INTEGRACION CON GIDA

Integracién con Sistema Gestién de Identidades corporativo (GIDA), para la sequridad de acceso de los
usuarios a la aplicacién mediante la integracién con SAML para los procesos de autenticacién, Single Sign-
Ony federacién de identidades.

Asimismo, el sistema se podra integrar con GIDA para la sincronizar datos relativos de los expedientes de los
proveedores y usuarios externos contratados para la prestaciéon de servicios TI que estaran registrados en la
CMDB.

INTEGRACION CON SAP HANA

Posible integracién con SAP HANA para la gestion de proveedoresy gestion financiera en relacion con la carga
de consumos y devengos de los servicios contratados.

También se podra integrar para la actualizacién de activos informaticos.

Desde el punto de vista TI la herramienta debera poder leer informacién de los empleados de SAP RRHH que
sea necesaria.
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4 TMPLANTACION

En este apartado se define el modelo de implantacidn para los Procesos y Herramientas TI dentro del alcance
de este proyecto.

Enloreferente ala definicién de los procesos TI, y previo a su implantacién en la correspondiente herramienta
T1, sera necesario realizar una revisién o definicidén, en cada caso, del estado actual del Mapa de Procesos que
se detalla en el apartado 2.1 de este pliego donde se describe la situacion actual de los distintos procesos de
T1 en el nuevo marco de referencia.

El licitador proporcionara en su oferta la metodologia y modelo que utilizara para la evaluacién y el Marco de
Madurez de Procesos de TI, asi como un plan detallado de trabajo para cumplir con las necesidades de
evolucién y cumplimiento de los procesos para alcanzar el nivel objetivo de madurez requerido.

La implantacién de la herramienta y sus correspondientes procesos de Gestion TI, se realizara de forma
gradualy controlada, dividiendo el trahajo en etapas mas manejables donde estaran definidos los diferentes
paquetes de trabajo que agrupan determinados procesos y funcionalidades, teniendo en cuenta la tipologia
y dependencias de los mismos que permitan establecer un area o ambito representativo de gestién.

Se han definido 3 fases diferenciadas para la ejecucién del proyecto:
- Fase I: Procesos propios de gestién de servicios Tl y funcionalidad genérica del médulo ITSM.
- Fase Il que se correspondera con los procesos especificos de Gestion de Proyectos, Demanda, ALM,
Proveedores, Financieray funcionalidad genérica de los médulos PPM/ALM/DevOps.
- Fase Il para el resto de procesos, menos prioritarios para RTVE.

Para cada fase del proyecto se han definido los correspondientes paquetes de trabajo, junto con el esfuerzo
estimado en horas que podrian suponer la ejecucién completa, incluyendo entre otras las siguientes tareas
generales que serdn de aplicaci6n a todos los paquetes de trabajo.

Tareas Generales:

- Ladefinicién de los procesos ITSM implicados:
- Mapeo de Procesos Actuales. Revision y analisis de los procesos (si existen) para entender
el estado actualy las areas de mejora.
- Disefio del proceso objetivo, optimizado para cumplir con los objetivos de nivel de madurez
definido.
- Disefio de los flujos de trabajo, roles y responsabilidades. Revisién y/o actualizacién en
cada caso.
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- Documentacién del proceso, incluida la definicién de politicas y procedimientos detallados
(entradas, actividades, salidasy controles).

- Configuraciény parametrizacién de la herramienta
- Implementacién de los flujos de trabajo y procesos definidos previamente
- Personalizacion a las necesidades especificas de RTVE
- Despliegue en el entorno de pruebas
- Validacion de pruebas técnicas y funcionales

- Implantaciény despliegue del sistema / proceso
- Despliegue en el entorno de produccién
- Monitorizacién inicial del proceso para identificar y corregir problemas

- Formaciény comunicacion
- Documentacién técnica y guias de usuario.
- Formacidn del personal y gestion del cambio
- Comunicaciény apertura a usuarios finales

Ellicitador podra especificar para cada paquete de trabajo aquellas tereas generales que segin su criterio no
sean de aplicacién necesaria para la ejecucién del mismo y que no afecten al resultado final, aportando en
cada caso la justificacion detallada del motivo de la exclusidn. Esta decision tendra que ser consensuada con
RTVE antes de la ejecucidn del paquete de trabajo.

Iqualmente, el licitador incluira en su propuesta sin coste adicional todas las tareas adicionales que
considere necesarias para la puesta a punto de los distintos médulos y la implantacién de los distintos
procesos.

Los paquetes de trabajo se establecen como entregables de proyecto, por lo tanto, su ejecucidn se tiene que
implementar o desarrollar totalmente antes de dar por completada la tarea. Una vez alcanzado el hito
correspondiente, se procedera a su revisidn y aceptacién por parte de RTVE, como requisito previo para
autorizar su facturacion.

Cadafaseincluyelaimplantacién de un conjunto de procesos agrupados en paquetes de trabajo, que incluyen
la revisién o definicién inicial del proceso y su posterior implantacién o parametrizacién en la nueva
herramienta.

El alcance final de cada paquete quedara determinado por:

1. loestablecido en la definicion previa propuesta por parte del licitador de los procesos
afectados, que estaran basados en la situacién actual y optimizados para cumplir con los objetivos
de nivel de madurez definido.

2. la parametrizacion necesaria para la implantacién de los procesos definidos, las integraciones
relacionadas con otros procesosy la aplicacion de toda la funcionalidad aportada por la
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herramienta para la gestion de los procesos afectados, incluyendo las funcionalidades adicionales
que puedan ser requeridas para la ejecucion del médulo/proceso.

Para cada paquete se incluye a titulo orientativo, una estimacién del esfuerzo minimo necesario para su
implantacién, debiendo ser los licitadores los que indiquen en su propuesta el esfuerzo estimado, segiin la
complejidad de la herramienta propuesta y las capacidades de los recursos del equipo de trabajo propuesto.
Por tanto, la implantacién de cada paquete serd a precio cerrado, dehiendo el licitador incluir en su oferta
econémica el importe total ofertado para cada paquete, independientemente del esfuerzo finalmente
realizado, segiin el formato detallado en el PCG.

4.1 FASE 1: PROCESOS Y FUNCIONALIDADES ITSM

Es esta fase se implantaran un conjunto de procesos y paquetes de trabajo, que incluyen la revisién o
definicion inicialy su posterior implantacién o parametrizacion en la herramienta.

La siguiente tabla detalla los procesos de esta fase, asi como el esfuerzo de implantacién estimado por RTVE:

Esfuerzo

Procesos a Implantar Fase 1 estimado
(*)
PT-1.01 Gesti6n Incidenciasy Peticiones e implantacién de la Herr. ITSM 800
PT-1.02 Gesti6n de eventos 240
PT-1.03 Gestion de cambios 240
PT-1.04 CMDB Fase-1: Implantacién con migracién elementos actuales 800
PT-1.05 CMDB Fase-2: Carga elementos no gestionados actualmente 240
PT-1.06 Gestion de Niveles de Servicio 400
PT-1.07 Cuadro de Mando F-1: KPIs e informes 800
PT-1.08 Cartera de servicios 320
PT-1.09 Gesti6én de problemas 240

Total Fase 1 4,080

(*) Estimacion horas de esfuerzo orientativa

A continuacién, se describe el alcance inicial de cada paquete/proceso, que de forma general y como
principio comiin deberan cumplir con los objetivosy principios basicos de los procesos definidos en cada una
de las Fases del Servicio basados en la metodologia de gestidn y buenas practicas de ITIL v3.
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4.1.1 Gestion de incidencias y peticiones e implantacion de la herramienta ITSM

El objetivo de este paquete es disponer de un nuevo sistema centralizado para atender la demanda,
optimizar los procesos de gestion, y mejorar la calidad de los servicios TI que ofrece el area de sistemas a
todos sus usuarios.

Procesos afectados:
- Gestion de incidencias
- Gestion de peticiones
- Gestion del catalogo de servicios

Alcance inicial y tareas especificas:

- Revisar el proceso de gestion de incidencias y peticiones teniendo en cuenta los procesos
implantados en Whitestone y en SIGO.

- Revisar la clasificacién de incidencias y peticiones

- Llevar a cabo una revisién y actualizacién de los flujos de proceso y actores asociados

- Actualizar y unificar el procedimiento documentado sobre la gestién de incidenciasy
peticiones

- Establecer una gestién de conocimiento acotada sobre la gestion de incidencias

- Revisidny unificacién del catalogo de peticiones

- Definicién de un proceso de Gestién del Catalogo de servicios

- Definir el portal de usuarios del Help Desk para incidencias y peticiones para los diferentes
perfiles (usuarios finales de los servicios TI, personal del CAU, técnicos de soporte de los
distintos ambitos)

- Implantaciény parametrizacién de la herramienta

- Ellicitador detallara en su propuesta las tareas anteriores y otras adicionales que estime
oportunas para asegurar la correcta ejecucion del paquete de trabajo y que no supongan un
coste adicional para RTVE.

Se considerard terminado este paquete cuando sea posible deshabilitar la herramienta Whitestone como
herramienta ITSM y deshabilitar las capacidades de SIGO para la gestidn de peticiones.

4.1.2 Gestion de eventos

El objetivo de este paquete es Automatizacién de la identificacién de incidencias y reducir el tiempo
entre su deteccién y el inicio de las actividades de resolucién por parte del equipo de operaciones

Procesos afectados:
- Gestidon de incidencias
- Gestion de eventos

Alcance inicial y tareas especificas:

- (ategorizacién de Eventos y acciones adecuadas.

- Definir los eventos que deben notificarse de forma automatica a la herramienta de ISTM

- Parametrizacion de la herramienta de ITSM para la gestion de las notificaciones
automaticas de eventos
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- Definiry parametrizar la herramienta ITSM para su integracién con la herramienta de
monitorizacién (ZABBIX)
- Actualizacién del Cuadro de Mando

4.1.3 Gestion de cambios

El objetivo de este paquete es Gestionar de manera efectiva los cambios en la infraestructura y servicios
TI para minimizar riesgos y garantizar la continuidad del negocio.

Procesos afectados:
- Gestion de cambios

Alcance inicial y tareas especificas:

- Revisidn de politicas y procedimientos de gestién de cambio.

- Definicién alineada con la gestidén de la configuracién como fuente de datos para la
evaluacién del impacto y riesgos asociados a los cambios.

- Revisién de los promotores del cambio.

- Implementacién en el ITSM (Flujo, integraciones con la CMDB y calendario de cambios)

- Puesta en marcha del proceso sobre la nueva herramienta, deshabilitando su utilizacién
sobre SIGO

4.1.4 CMDB Fase-1: Implantacion con migracion elementos actuales

El objetivo de este paquete es Proporcionar una visién transparente y detallada de los activos TI,
relaciones e integracion entre los diferentes procesos de la organizacioén, apoyando en la ejecucién de
otros procesos como la gestién de incidencias y cambios.

La CMDB serd un punto tinico y actualizado con toda la informacién de los elementos gestionados dentro
del entorno tecnoldgico de la organizacién.

Procesos afectados:
- Gestion de la configuracién y activos de servicio

Alcance inicial y tareas especificas:

- Definiciény catalogacién de activos del servicio

- Establecimiento del ciclo de vida de los activos

- Definicién de los criterios de la CMDB

- Parametrizacion de la CMDB en la herramienta [TSM

- Migracién de los activos mantenidos en Whitestone

- Migracién de los elementos de configuracién en CMDB Build, deshabilitando dicha
herramienta

- Integracién con el resto de los sistemas de gestién y procesos de la organizacion.

- Establecimiento de indicadores y métricas que permitan evaluar el rendimiento de la
herramienta.
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4.1.5 CMDB Fase-2: Carga elementos no gestionados actualmente

El objetivo de este paquete es Establecer la evolucién y ampliacién del alcance de la CMDB de forma
progresiva durante la fase de operacién, con el objetivo de lograr la cobertura completa para
departamento TI.

Procesos afectados:
- Gestion de la configuracién y activos de servicio

Alcance inicial y tareas especificas:

- Definiciény clasificacién de los tipos de elementos no mantenidos actualmente en
CMDBuild y WhiteStone (Aplicaciones, elementos de sistemas, servicios...)

- Adaptacion del procesoy ciclo de vida si fuera necesario

- Parametrizacion de la CMDB

- Poblado de la CMDB de forma progresiva para cada tipo de elemento

4.1.6 Gestion de Niveles de Servicio

El objetivo de este paquete es Administrar niveles de servicio que cumplan, con el requerimiento de
negocio para TI, de asegurar la calidad en la prestacién de servicios claves de TI y mantener un
alineamiento estratégico con las necesidades de negocio.

Procesos afectados:
- Gestion del Nivel de Servicio

Alcance inicial y tareas especificas:

- Revisién de los ANS, identificando aquellos que se considere necesario definir.

- Establecer métodosy estdndares de medicidn, condicionesy frecuencia de las mediciones

- Disefar e implantar, la medicién de los ANS en un Cuadro de mando unificado (incluye la
identificacién de fuentes de informaci6én y automatizacién)

- Definir e implantar un informe global de sequimiento de ANS

4.1.7 Cuadro de Mando F-1: KPIs e informes (ITSM)

El objetivo de este paquete es Visualizar la informacién agregada de todos los sistemas que se estén
utilizando, que facilite la gestion financiera, ANS, la operacién y la gestién del servicio.

Capacidad de generacién de informes a través de la misma o a partir de su informacioén, asi como
proporcionar métricas e indicadores que aporten informacién para la gestién y la toma de decisiones.

Procesos afectados:
- Medicion del Servicio

- Informes de Servicio

Alcance inicial y tareas especificas:



- Definicién de Indicadores y KPIs de Negocio, identificando los origenes de la informacién y
método de célculo

- Definicién del sistema integrado para la gestion del servicio e informesy determinar el
alcance

- Identificar los destinatarios de la informacién, el formato y los canales de distribucién

- Implantacién de la herramienta, y creacién sobre la misma de los cuadros con la
informaci6n de los KPIs de forma automatica a partir de la informacién gestionada

- Generacién de los informes para el sequimiento del servicio

- Definicién e implantacién del modelo de sequimiento sobre los informes del servicio

- Integracién con fuentes de informacién para la actualizacién automatica de la informacién

- Este paquete cubrira las funcionalidades especificas requeridas para la sustitucién de la
actual herramienta VIAC relacionadas con los procesos de esta fase, en lo referentes a la
gestién, mantenimiento y visualizacién de datos mediante la herramienta propuesta por el
licitador.

4.1.8 Cartera de servicios

El objetivo de este paquete es implantar una cartera de servicios TI para cubrir mejor las necesidades
empresariales.

Procesos afectados:
- Gestion de la cartera de servicios

Alcance inicial y tareas especificas:

- Revisién de la cartera de servicio Tl implementada actualmente en SIGO

- Identificar todos los productos y servicios de TI que se encuentran en desarrollo

- Definir la cartera de servicios, enlazando al catalogo de servicios con aquellos que se
encuentran en desarrollo y posibles servicios a incorporar préximamente

- Definir el proceso de inclusion de los nuevos servicios en la cartera

- Definir e implantar controles para la identificacién de nuevos servicios

- Parametrizacion de la herramienta ITSM (CMDB) y carga de los servicios en la misma

4.1.9 Gestion de Problemas

El objetivo de este paquete es Administrar la gestidn de problemas para garantizar la satisfaccién de los
usuarios finales y evitar que ocurran los problemas y sus incidencias resultantes.

Procesos afectados:
- Gestion de Problemas

Alcance inicial y tareas especificas:

- Definir el proceso de gestién de problemas (flujo, actividades reactivas y proactivas,
responsabilidades...)
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- Puesta en marcha del modelo y actividades proactivas para la gestion de problemas,
relacionado con la calidad y mejorara continua
- Funcionalidades especificas requeridas

4.2 FASE 2: GESTION DE PROYECTOS Y ALM

Implantacién de un conjunto de procesosy paquetes de trabajo, que incluyen la revisién o definicién inicial
y su posterior implantacién o parametrizacién en la herramienta:

Esfuerzo

Procesos a Implantar Fase 2 estimado
(*)
PT-2.01  Gestion de proyectos e implantacién de la herramienta PPM/ALM 960
PT-2.02  Gesti6n financiera. Parte de horasy Devengo Mensual 560
PT-2.03  Gestion de ciclo ALM 400
PT-2.04  Gestién Entregasy Despliegues 240
PT-2.05 Integracion Herramienta DevOps 240
PT-2.06  Gestion de la Demanda 480
PT-2.07 Cuadro de Mando F-2: KPIs e informes 320

Total 3.200

(*)Estimacion horas de esfuerzo orientativa

4.2.1 Gestion de proyectos e implantacion de la herramienta PPM/ALM

El objetivo de este paquete es acometer la implantacion de la herramienta de Gestién de Proyectosy ciclo
devida ALM, que proporcione coberturay visibilidad a todos los procesos de gestién y su integracién con
las herramientas de DevOps.

Procesos afectados:
- Gestion de Proyectos
- Gestion de la Demanda

Alcance inicial y tareas especificas:

- Revisary actualizar el proceso de gestion de proyectos actual

- Parametrizacién de la herramienta

- Plantear un modelo de sequimiento para la planificacién de recursos previstos
- Retirar SIGO como herramienta de gestién de proyectos
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4.2.2 Gestion Financiera, parte de horas y Devengo Mensual.

El objetivo de este paquete es Planificar y gestionar el presupuesto del Departamento TI con una
informacién precisay actualizada para permitir la estimacién y control del coste de los servicios TI.

Gestionar y controlar todas las actividades de los proveedores que tienen una facturacién o componente
econdémico asociado. Realizar el control financiero de los contratos, facilitando el sequimiento de los
mismos, la gestion de los devengos y reporte.

Procesos afectados:
- Gestidn financiera

Alcance inicial y tareas especificas:

- Revisar el modelo actual de gestién financiera, incluyendo las estructuras necesarias para
la gestion de costes e informacion utilizada actualmente.

- Presupuestar los requerimientos necesarios para el control financiero y operativo en la
provisién de los servicios.

- Definicién del nuevo modelo para la gestion de los proveedores, estableciendo las
tipologias de contratos y conceptos de devengo, asi como el modelo de validacién para
cada una de las tipologias.

- Definir las estructuras necesarias en la herramienta PPM/ALM para adaptar el modelo, asi
como la relacién con los elementos del modelo de gestién de proyectosy con los contratos
mantenidos en la CMDB.

- Definir los flujos de creaciéon de contratos y de aprobacidn en cada fase del proceso de
gestién y devengo.

- Definir un modelo para el sequimiento de la informacién, que permita visualizar la
informacién agregada por los conceptos que se determinen (contrato, proveedor, previsiéon
de mes, cierre de mes...).

- Establecer el modelo de reporting de la facturacién, estableciendo los diferentes informes a
generar y destinatarios de la informacién.

- Validacién y pruebas del modelo, estableciendo un paralelo entre el sistema actual y el
nuevo para garantizar la correcta gestion y calculo de los importes.

- Confeccion de los informes necesarios

- Trasladar la funcionalidad especifica actual de la herramienta SIGO descrita en el apartado
2.3.4 de este pliego técnico, en relacién al control de incurridos en los Partes de horasy el
proceso del Devengo Mensual SAP de los servicios operativos prestados por proveedores
externos.

En caso de ser necesario un desarrollo a medida, el licitador detallard en su oferta las tareas y
funcionalidades propuestas, e incluird el esfuerzo adicional necesario junto con el resto de tareas
definidas para este paquete.
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4.2.3 Gestion de ciclo ALM

El objetivo de este paquete es Proporcionar un herramienta y proceso como soporte al desarrollo de
aplicaciones, integrado con las herramientas DevOps de RTVE para la automatizaciéon y mejora del
proceso.

Procesos afectados:
- Gestion de Proyectos
- Gestion Entregasy despliegues

Alcance inicial y tareas especificas:

- Analizar los procesos actuales del ciclo ALM y unificar en un Ginico proceso, con las
particularidades que necesite cada tipo de desarrollo.

- Definir todos los elementos a parametrizar (flujos de trabajo, campos personalizados,
tipologias, metodologias, roles, seguridad...).

- Evaluary configurar integraciones con las herramientas DevOps.

4.2.4 Gestion Entregasy Despliegues

El objetivo de este paquete es Estandarizar y centralizar las entregas y despliegues de software. Mejorar
la eficiencia al establecer procesos estandarizados. Establecer un control adecuado sobre la
configuracioén del software. Simplificar la implementacién de actualizaciones y parches.

Procesos afectados:
- Gestion Entregasy despliegues

Alcance inicial y tareas especificas:

- Identificar y analizar los procesos actuales de gestidn de versiones.

- Establecer una planificacién para la centralizacién de entregas y nuevas versiones.

- Implementar la gestion de entregasy despliegues en el entorno de produccion de la
herramienta.

4.2.5 Integracion herramienta DevOps

Gestion estandarizada del ciclo DevOps a través de la integracion de las herramientas que lo soportan,
unificando las herramientas DevOps actuales y fomentando asi la colaboracidny eficiencia en el proceso.

Procesos afectados:
- Gestion de Proyectos
- Gestion Entregas y despliegues

Alcance inicial y tareas especificas:

- Unificar las herramientas de gestion de c6digo (GIT) y orquestacion CI/CD (Jenkins)
- Integraciény despliegues de forma automaticas
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- Definir la separaci6én de roles mediante politicas RBAC, en lugar de utilizar herramientas
separadas. Revisar de los procesos CI/CD para incluir pasos adicionales, como el andlisis de
calidad de c6digo, escaneo de dependencias en librerias, y asegurar que se siguen practicas
estandarizadas.

- Registrar evidencias de la realizacién de pruebas de testing en las nuevas herramientas.

4.2.6 Gestion de la Demanda

Establecer un modelo para la relacién entre Negocio y TI, organizando el registro, priorizaciény gestion
delas peticionesrelevantesy evolutivos solicitados por el Negocio basado en el modelo actual de gestién,
que esta implementado en las herramientas de gestién TI (WSD y SIGO).

Procesos afectados:
- Gestion de la Demanda

Alcance inicial y tareas especificas:

- Revisar a partir de la version actual la gestién de la demanda existente y la gestién de
proyectos.

- Llevar a cabo una actualizacién del proceso para asegurar que cubre los &mbitos actuales.

- Definicién y asignacién de roles y responsabilidades.

- Definir un modelo de sequimiento de la demanda entre negocio y TI

- Puesta en marcha del modelo de gestién de la demanda, guiado durante las primeras sesiones

- Confeccién de los informes sobre gestidn de la demanda

- Trasladar la funcionalidad actual de la herramienta SIGO (demanda estratégica, operativa e
interna) descrita en el apartado 2.3.2 de este pliego técnico, en relacién con la Gestién de la
Demanda.

El licitador detallara en este paquete, el grado de cumplimiento de la funcionalidad requerida para su
implantacién en la herramienta propuesta, indicando en su caso las posibles restricciones y la propuesta
alternativa para cubrir el modelo de forma satisfactoria.

En caso de ser necesario un desarrollo a medida, el licitador detallara en su oferta las tareas y
funcionalidades propuestas, e incluird el esfuerzo adicional necesario junto con el resto de tareas
definidas para este paquete.

4.2.7 Cuadro de Mando F-2: KPIs e informes (PPM/ALM)

El objetivo de este paquete es completar la implantacién del Cuadro de Mando de la Fase I para disponer
de Visualizacién agregada de todos los sistemas que se estén utilizando, incluyendo los relacionados con
el desarrollo, ANS, gestion de proyectos y demanda implantados en la Fase II.

Ampliar la generacién de informes a través de la misma o partir de su informacién, asi como proporcionar
nuevas métricas e indicadores que aporten informacién para la gestién y la toma de decisiones.
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Procesos afectados:
- Medicién del servicio
- Informes del servicio

Herramienta para la Gestion de Procesos de TI (ITSM-ALM)
Expediente N.° S-03958-2024

Alcance inicial y tareas especificas:

- Definicién de Indicadores y KPIs de Negocio, identificando los origenes de la informacién y
método de célculo.

- Identificar los destinatarios de la informacion, el formato y los canales de distribucién

- Actualizacién y consolidacién del modelo implantado en la fase 1y de la herramienta de
visualizacién indicada por el licitador en la solucién propuesta.

- Actualizacién de los nuevos indicadores generados con la implantacién de los nuevos
procesos y creacién sobre la misma de los cuadros con la informacidn de los KPIs de forma
automatica a partir de la informacién gestiona.

- Generacién de los informes para el sequimiento del servicio.

- Definicién e implantacion del modelo de sequimiento sobre los informes del servicio.

- Integracién con fuentes de informacién para la actualizacién automaética de la informacion.

- Este paquete completard las funcionalidades especificas requeridas para la sustitucién de la
actual herramienta VIAC que no hayan sido e implementadas en la fase 1, utilizando la
herramienta de visualizacién de datos propuesta por el licitador.

4.3 FASE 3: OTROS MODULOS

En esta fase se incluyen otros procesos o desarrollos a medida que son menos prioritarios para RTVEy que se
ejecutaran como evolucién y mejoras de las herramientas implantadas mediante el consumo de la bolsa de
servicios variables.

Estos paquetes se enumeran a modo de propuesta de iniciativas y no tendran que ser implantados en su
totalidad, pudiendo ser sustituidos o eliminados por otros procesos o funcionalidades que se determinaran
en funcién de las necesidades de RTVE.

El alcance del PT-3.01 esta se concreta como un desarrollo a mediday su alcance estd definido en el apartado
3.5 Funcionalidades Herramienta RESIT.

Previo a su implantacién, tendran que ser revisados y evaluados para definir el alcance final de los procesos,
funcionalidad requerida, estimacidn de esfuerzo y tareas necesarias para su ejecucion.

“ Procesos / Iniciativas a Implantar Fase 3

PT-3.01 Reparto de coste de servicios IT (RESIT)
PT-3.02 Gestién de Proveedores
PT-3.03 Mejoras sobre el modelo de despliegue

PT-3.04 Gestion del Conocimiento
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PT-3.05 Modelo de mejora continua
PT-3.06 Modelo de gestién de la calidad
PT-3.07 Modelo Generacion de la Estrategia

PT-3.08 Plan de continuidad y garantizar la continuidad del servicio
PT-3.09 Gestién de la disponibilidad y capacidad

4.3.1 Reparto de coste de servicios (RESIT)

El objetivo de este paquete serd desarrollar un nuevo sistema de reparto de costes de servicios IT con el
objetivo de automatizar el proceso actual en RTVE, que podrd estar integrado con el resto de herramientas o
definido en un modelo alternativo que sera mantenido y administrado por el propio licitador.

Este paquete se corresponde con las Funcionalidades detalladas en el apartado 3.5 Funcionalidades
Herramienta RESIT, y se realizara mediante la solucién propuesta por el licitador para cubrir con los
requerimientos descritos, o la propuesta alternativa para sustituir el modelo de forma que se determine
durante la ejecucién de esta fase, en caso de que resulte mas conveniente para RTVE.

4.3.2 Gestion de Proveedores

El objetivo de este paquete es asegurarse de que se establezcan y mantengan relaciones eficientes con los
proveedoresy garantizar la calidad y cumplimiento de los servicios acordados .

Procesos afectados:
- Gestion de proveedores

4.3.3 Mejoras sobre el modelo de despliegue

Evolucionar el modelo de despliegue y revisar la estrategia de derivacién, buscando la modernizacién,
eficiencia y estandarizacién en el desarrollo y despliegue de aplicaciones.

Procesos afectados:

- Gesti6én Entregasy despliegues

4.3.4 Gestion del Conocimiento

Estandarizacién de una base de conocimientos que permita centralizar toda la informacién generaday
compartir esta los entre equipos.

Procesos afectados:
- Gestion del Conocimiento



4.3.5 Modelo de Mejora Continua

Establecer la mejora de los procesos y servicios Tl como parte del modelo de trabajo del departamento,
identificando, evaluando y gestionado todas las oportunidades e iniciativas que se identifiquen,
mejorando la calidad y eficiencia de los servicios.

Procesos afectados:
- Mejora continua

4.3.6 Modelo de Gestion de la Calidad

El principal objetivo de la creacién de un modelo de estas caracteristicas es garantizar unos minimos de
calidad de los servicios TI prestados, cumpliendo con los estandares y niveles acordados para cada uno.

Procesos afectados:

- Medicién del servicio
- Informes del servicio
- Evaluacion

4.3.7 Modelo de Generacion de la Estrategia

Creacién de un modelo estandarizado para definir la perspectiva, posicién, planesy patrones que el area
de sistemas necesita para alcanzar las metas de la organizacién

Procesos afectados:
- Gestidn de la Estrategia

4.3.8 Gestion de la disponibilidad y capacidad

Mejoray optimizacién del rendimiento de la infraestructura, recursosy capacidades de TI de acuerdo con
las necesidades empresariales. Gestionar de forma proactiva las necesidades de forma que puedan
provisionarse en forma de tiempo.

Procesos afectados:

- Gestion de la disponibilidad
- Gestion de la capacidad
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4.4 ACTIVIDADES DE LA IMPLANTACION

El adjudicatario sera responsable de todo el proceso de despliegue y parametrizacién de la herramienta
durante la fase de implantacién.

El adjudicatario presentara en su propuesta el Plan de Implantacién propuesto para los distintos médulos que
componen cada fase. El proceso de Implantacién deberd ser gradual, proponiendo el licitador el plan de
implantacién, en el que se contemplen al menos los siguientes apartados:

e Instalacién, configuracion y parametrizacion. Deberd incluir todas las tareas necesarias para la
puesta en marcha del sistema, tales como:

Instalacién, configuracién y parametrizacién de elementos hardware y software.
Adaptaciones de los médulos de la solucién a los requisitos de RTVE.
Parametrizaciény configuracién de todos los componentes del sistema.
Integraciones con los sistemas de RTVE.

Alta de los usuarios y definicién y creacién 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 migracién de datos del sistema
actual necesarios para la puesta en marcha del sistema:

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

El adjudicatario debera cargar en las nuevas herramientas los datos existentes en las
herramientas actuales (incidencias, peticiones, indicadores, etc.). Durante la
implantacion se determinaran los datos concretos a cargar. El licitador detallara en su
oferta las herramientas y facilidades disponibles para dicha migracién de datos.

Los procesos de conversién 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 proporcionard toda la informacién necesaria que solicite el adjudicatario, en el
formato en el que se disponga.

e Puesta punto de interfases: El adjudicatario serd responsable del desarrollo y adecuacién para la
integracién con los Sistemas de RTVE y su puesta en produccién, cuyo andlisisy desarrollo se realizan
durante el periodo de implantacién del servicio.

e Formacion de usuarios. Se incluira la formacién a usuarios finales y administradores de RTVE segtin

se describe en el apartado correspondiente.

e Soporte a pruebas de aceptacion. El licitador presentara un plan de pruebas de aceptacién que seran
ejecutadas por él mismo y después por RTVE antes de la puesta en produccién.
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El adjudicatario proporcionaré soporte a RTVE en la ejecucién de dichas pruebas.

e Puesta en produccion y estabilizacion Una vez finalizadas las pruebas de aceptacion, se realizara

la puesta en produccion, y siempre que no existan incidencias relevantes a criterio de RTVE, se
considerard iniciado el servicio y comenzara la utilizacién del sistema por parte de los usuarios.

- Sedefinira 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 nochesy fines de semana si RTVE lo
requiere.

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

- Eladjudicatario proporcionara un servicio de soporte directo a usuarios durante el primer
mes tras la puesta en produccién, de forma que se agilice el andlisis y resolucién de
incidencias hasta la completa estabilizacién del servicio.

Dicho plan debera ser detallado y actualizado al inicio del contrato, identificando:

Actividades que se deben llevar a cabo.

Fechas de inicioy 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 debera ser aprobado por RTVE antes de su ejecucion.

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

El adjudicatario 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 implantacién a su plataforma
propuesta, que garantice la correcta migracién sin errores.

Se incluiran todas las Herramientas aportadas que faciliten la migracién

El adjudicatario documentara todas las actividades del proceso de implantacién y entregara esa
documentacién a RTVE cuando finalice el proceso.

Todos los trabajos de puesta en marcha se acordaran con RTVE para garantizar que su incidencia en
los servicios sea minima.

Se indicaran las necesidades de colaboracién por parte de RTVE y del proveedor de la herramienta
actual en su caso.
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Todos los entornos en la nueva plataforma necesarios durante la implantacion, incluidos los entornos
temporales y definitivos, hasta la puesta en produccion, seran proporcionado por el adjudicatario sin
coste para RTVE.

Por tanto, en caso de que se retrase el plazo de implantacion 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.

4.5 FORMACION, TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTO Y GESTION DEL
CAMBIO

Durante la ejecucién del proyecto se transferird a RTVE la informacién necesaria sobre las funcionalidades del
nuevo sistema y las herramientas y tecnologias utilizadas.

Para ello, el adjudicatario proporcionara a RTVE la formacién necesaria que garantice el conocimiento y
manejo de las soluciones implantadas en el contexto del presente pliego para su adecuada utilizacién.

El adjudicatario presentara un Plan de Formacidén 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 serd necesario llevar a cabo un andlisis de impacto, para conocer qué funciones van a
cambiary lo que supondré el cambio para cada usuario.

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

- Calendario de formacion: 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 aplicacion. Se incluird la formacién a usuarios, asi como al personal técnico que designe
RTVE para la supervisién y soporte del servicio.

Los perfiles a formar incluiran:

e Usuarios administradores del servicio:
- Arquitecturay médulos del sistema
- Funcionalidades y parametrizacién
e Usuarios finales:
- Usoy manejo del sistema
- Solucién de dudas frecuentes

e Personal agentes CAU, nivel 1y 2:
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- Usoy funcionalidad de la herramienta ITSM
- Modelo de trabajo colaborativo
e Personal gestoresy desarrolladores:
- Usoy funcionalidad de la herramienta PPM/ALM

- Modelo de trabajo colaborativo

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

Ellicitador detallara las herramientas y plataformas que incluya sin coste afiadido (plataforma LMS o similar)
donde los alumnos puedan acceder durante y después de los cursos para consolidar el aprendizaje.

Las fechasylugares de celebracién de las jornadas formativas seran acordadas con el adjudicatario, pudiendo
ser presenciales o por videoconferencia segiin las necesidades de RTVE.

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

Los cursos a impartir se definiran en la fase de implantacién. Los cursos podran ser de 4h y de 8h segiin el
alcance que se fije en cada caso.

El nimero de cursos estimado sera el indicado a continuacién:

Cursos Formacion Fase 1

Curso Formacion 4h 25
Curso formacién 8h 25
Cursos Formacion Fase 2
Curso Formacion 4h 25
Curso formacién 8h 25

La distribucién indicada es orientativa y podra variar segiin las necesidades. En caso de que se requieran
cursos de mayor duracién, se consideraran como varios cursos. Por ejemplo, un curso de 16h equivaldra a dos
cursos de 8h.

El nimero de asistentes por curso se establece en un maximo de 25 usuarios.

Los cursos podran realizarse de forma presencial o telematica segiin se determine en cada caso.
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Plan de Comunicacion

Se incluira la preparacién 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 detallard en su oferta los detalles del plan de comunicacién y promocién propuesto.
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5 REQUERIMIENTOS GENERALES DEL SERVICIO

5.1

5.1.1

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 (o fabricante de la herramienta propuesta), 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 informacion de RTVE sea almacenada en un entorno seguro e
independiente de otros clientes.

Sera escalable y flexible, de forma que se puedan incrementar de forma dinamica 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.

Incluird todas las licencias de software necesarias para el funcionamiento del servicio, asi como su
evolucidén y actualizacion durante el periodo de duracidn del contrato

La disponibilidad del Sistema sera 24x7.

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

No existira limitacién en cuanto al volumen de datos, documentos, u otra informacién 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 sequndos.

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 Uniéon 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 ubicacion exacta de los datos de RTVE. Estos datos no podran
moverse de ubicacién sin el consentimiento expreso de RTVE, ni transferirse a terceros.
Volumetria

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

- Dichavolumetria es una estimacién, 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 nimero de usuarios indicados.

Multi-Instancia: Posibilidades de la herramienta para gestionar diferentes instancias

independientes, siendo capaz de adaptarse a maltiples areas funcionales y unidades de negocio, y

permitiendo la configuracion independiente de procesos, flujos de trahajo , CMDB independiente y

funcionalidades especificas para cada unidad empresarial.

5.1.2 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 conexion a
internet corporativa.

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

Se incluiran 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.

5.1.3 Requerimientos de puesto de usuario

Se deberan cumplir los siguientes requerimientos para la aplicacién:

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

e La aplicacién debe ser accesible desde diferentes dispositivos como ordenadores personales

(Windows, MAC), méviles o tabletas (Android / 10s), tanto para consulta como para edicién.
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Para ello la aplicacion 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
aplicacién, sin que esto suponga ningiin 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.

¢ Configuracion del puesto. Para el caso de que el rendimiento se vea afectado por la configuracién
del puesto de trabajo, el licitador debera indicar en su oferta la configuracién recomendada del
sistema para obtener los tiempos de respuesta adecuados y colaborard 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 ubicacién mediante conexién a internet.

5.1.4 Sistema de Monitorizacion

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

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

e Permitira generacién de notificacionesy alarmas.

El licitador detallara la funcionalidad disponible.

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

Por tanto, este sistema se podra utilizard para monitorizar, por parte de RTVE, la disponibilidad de los
sistemas objeto del presente pliego, siendo una posible fuente para evaluacién 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 integracioén una vez iniciado el servicio,
si lo requiere RTVE.
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5.1.5 Esquema general del Servicio

La siguiente figura resumen el esquema de funcionamiento del servicio, asi como la conexién de los usuarios

finales del mismo:

rtve

Red Corporativa
RTVE

Firewall

| I
ITSM || ITSM | | ITSM
Usuarios RTVE L |

| |

| |

| |

| |

| |

@ - @[l
_/ NTERNGT  ,,“————| 1
|~ I I

| |

1 1

| |

ITSM 11sm

ITSM

@ 1TSM .
Usuarios RTVE ITsm - Usuarios

Externos

5.2 LICENCIAMIENTO Y USUARIOS

De forma general, la plataforma suministrada deberd soportar la implementacién de procesos de gestion de
servicios alineados con las buenas practicas de ITIL v3/ITIL 4 en todos los procesos ITSM, y los procesos de
gestién de proyectos y desarrollos indicados cubriendo los requisitos PPM/ALM.

El licitador detallara las licencias y modulos necesarios para cubrir las funcionalidades requeridas segan el
modelo de licenciamiento de la herramienta propuesta.

El volumen de usuarios requeridos de los distintos médulos es el siguiente:

Licencias Médulo ITSM (Blogue 200) 1
Licencias Mddulo ALM (Bloque 400) 1
Licencias Herr Visualizacion C.Mando (Bloque 50) 1

La estimacién de usuarios es orientativa, pudiendo variar durante el periodo de vigencia del contrato.
También podran incluirse nuevos tipos de licencias que sean necesarias, siempre que no se supere el importe
total.
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Los usuarios finales de los servicios IT (7.000 empleados de RTVE) no requeriran licencia de uso para
interactuar con la herramienta para:

- Comunicar incidencias
- Realizar solicitudes
- Visualizar el estado de sus incidencias peticionesy sus activos asignados.

Asimismo, se dispondra de usuarios de perfil Administrador de la herramienta, sin coste adicional.

No existira ningdn otro coste adicional por volumen de datos almacenados en la herramienta, numero de
documentos cargados, flujos, numero de procesos, servicios, etc.

Serd RTVE quien determine, segtin las necesidades, el rol asignado a cada usuario y a qué médulos y
funcionalidades podra acceder. Para ello la herramienta permitird la definicién de distintos perfiles de
usuario de acuerdo a las necesidades funcionales de RTVE.

El licitador detallara en su oferta técnica y econémica todos los componentes de la solucion ofertada,
asi como cualquier modulo, componente o plugins necesarios para cumplir las funcionalidades
requeridas. Se incluiran todos los componentes necesarios para cubrir todas las funcionalidades
solicitadas en este pliego.

Las licencias necesarias durante la fase de implantacion hasta la puesta en produccion de cada
herramienta seran proporcionadas sin coste para RTVE.

BOLSA DE LICENCIAS ADICIONALES

Para el caso de que durante el proyecto se detecten nuevas necesidades que puedan ser cubiertas o
mejoradas por otros médulos, conectores, plugins o utilidades complementarias a la herramienta
ofertada, se dispondra de una bolsa econémica anual de licencias adicionales, que podran consumirse
cuando lo requiera RTVE con motivo de nuevas necesidades.

Ellicitador detallara en su oferta las caracteristicas y flexibilidad de su modelo de licenciamiento, en caso de
que varien las necesidades de RTVE durante la vigencia del contrato.

RTVE determinard, segtin las necesidades, el rol asignado a cada usuario y a qué médulosy funcionalidades
podra acceder.
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5.3 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 sera de aplicacion para todos los elementos y servicios descritos en este pliego. A
continuacién, se detallan las actividades mas relevantes.

5.3.1 Administraciony operacion

Eladjudicatario sera responsable de la operacién y administracién 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.

- Monitorizacién de plataformas, eventos y procesos.

- Deteccidn proactiva incidencias.

- Gestidn de la configuracion.

- Atencién de incidencias y peticiones reportadas por RTVE.

- Atencién al usuario final cuando sea necesario.

- Generacién de informes del servicio y de consumo.

- Gestiéon de incidencias, consultas y solicitudes de RTVE relacionadas con el servicio.
- ldentificacién y correccion de las causas que puedan penalizar el rendimiento.
- Gestiony actualizacién del software asociado a los componentes del servicio.

- Coordinacién de ventanas de actuacion

- Mantener al dia las politicas y configuraciones de sequridad.

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

- Resolucién de incidentes de Ciberseguridad

- Otros.

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

5.3.2 Centro de gestion y 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 supervision de los distintos servicios, que podra ser
compartido con otros clientes.

El Centro de Gestién contara con las herramientas de gestién y supervisién de servicios necesarias, que debera
aportar integramente el adjudicatario.
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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.

5.3.3 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.

El servicio 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:

- Atencién 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.

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

El soporte serd siempre en espaiiol.

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 seguimiento de la resolucién de las mismas (aplicable en el caso de usuarios internos o
externos en caso necesario).

No existird limitacién alguna en el nimero de llamadas o peticiones de soporte que puedan realizar los
usuarios de RTVE en relacién con la utilizacion del sistema o para comunicar incidencias durante toda la
duracién del contrato.
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5.4 EQUIPO PROFESIONAL

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

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

Los miembros del equipo deberan tener formacién y experiencia necesaria y disponer de la certificacién
especifica del fabricante en la solucién propuesta.

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

Eladjudicatario debera designar un Responsable y Coordinador de Servicio (RdS) durante toda la duracién
del contrato, que serd el coordinador de todos los servicios y sera el tinico interlocutor con los responsables
de RTVE para el sequimiento del servicio y tratamiento de cualquier solicitud.

Durante la ejecucién del servicio, y siempre que se detecten carencias o necesidades por parte de RTVE, el
adjudicatario deberd 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 operacién.

5.4.1 Recursos para el servicio

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

Durante el periodo de ejecucién del contrato, el adjudicatario tiene el compromiso de mantener y mejorar
continuamente el nivel de conocimientos y habilidades del equipo mediante programas de formacién
continua, especialmente en las tecnologias relevantes para los servicios proporcionados. En situaciones
donde las necesidades de RTVE lo justifiquen, se espera que el adjudicatario demuestre una flexibilidad
adecuada para aumentar el niimero de recursos, sin embargo, cualquier modificacién en la distribucién de
estos recursos no implicara un incremento del importe del contrato.

Si el servicio no se esta prestando adecuadamente, RTVE lo notificarda y el adjudicatario aplicara las medidas
oportunas, asignando al proyecto los recursos adecuados. En el caso de sustituciones, es imprescindible que
el adjudicatario acredite que los nuevos recursos cuentan con las capacidades requeridas para prestar el
servicio. Ademas, para asegurar una transicién fluida y efectiva, se requiere un solapamiento minimo de 15
dias laborables entre el recurso salientey el entrante, donde el nuevo recurso debe tener una cualificacién y
experiencia equivalente o superior al reemplazado.

RTVE podra requerir, dentro de las tecnologias y entornos tecnolégicos incluidos en este pliego o tecnologias
que se incorporen a lo largo de la vigencia del contrato, que los servicios planificados especialmente criticos
se realicen por recursos con maxima cualificacidn y garantias técnicas.
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La rotacion de los recursos asignados al servicio esta limitada a un maximo del 20% anual. Esta restriccion se
aplica a cualquier cambio en los recursos del equipo por razones atribuibles al adjudicatario. Este limite en
larotacion es esencial para garantizar la estabilidad y la consistencia en la calidad del servicio proporcionado
a RTVE.

El licitador incluird en su propuesta los perfiles de los distintos componentes del equipo de trabajo
propuesto segiin el formato del Anexo 1, tanto para la implantacion y soporte como para los servicios
profesionales de evolucion y mejora.

5.4.2 Recursos para la fase de reversion

El adjudicatario debera detallar su plan y las acciones especificas para ejecutar una transicién de salida
ordenada y eficiente al término del contrato. El equipo designado para esta fase deberd asegurar la
transferencia completa y detallada de todos los sistemas y servicios gestionados a RTVE o al nuevo
adjudicatario, minimizando cualquier interrupcién de servicio y manteniendo la integridad de todos los
datos e infraestructura. Esto incluira la documentacién exhaustiva de las operaciones realizadas, el estado
actual de los sistemas, y la formacién necesaria al personal de RTVE o del nuevo adjudicatario para una
gestiény administracién continuaday sin contratiempos. La planificacién debera contemplar un cronograma
que permita realizar estas tareas de manera eficaz, cumpliendo con los plazos establecidos y asequrando una
transicion suave que proteja los intereses y la continuidad operativa de RTVE.

5.4.3 Direcciény coordinacion del servicio

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

Debera designar, como minimo, un Director de Proyecto (Responsable del Servicio) durante todala duracién
del contrato, que serd 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:

- Direccién de los trabajos y servicios del adjudicatario.

- Coordinacién del equipo de trabajo.

- Planificacién, ejecucién y priorizacion de las tareas.

- Aseguramiento de la disponibilidad de los recursos.

- Gestidén de Riesgos.

- Supervisién de la calidad en los trabajos y entregas de documentacién.
- Supervisién de cumplimiento de ANS.

- Propuestas de mejora del servicio.

- Escalado deincidentes.

- Seguimiento de las incidencias hasta su cierre.

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

- Participar en las reuniones de sequimiento y elaboracién de actas.
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- 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 revisién 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 cualificacién y experiencia, acordes a las caracteristicas y criticidad del servicio, para garantizar
su correcto funcionamiento.

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.

5.4.4 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 peticion de RTVE estaran:

- Modificaciones en la parametrizacién posteriores a la puesta en produccioén, 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 informacién.

- Implantacién de nuevos médulos o funcionalidades.

- Servicios de soporte especiales.

- Elaboracién de documentacién adicional.

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

- Otras tareas de soporte no incluidas en el servicio.

Las tareas podran requerirse de forma remota o in-situ, segiin las necesidades.

La distribucién de horasy petfiles es orientativa pudiendo variar, siempre que no se supere el importe total
adjudicado.

Los servicios podran consumirse irregularmente durante toda la duracién del contrato.
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Estos servicios se consumiran solo en caso necesario, a peticidon 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 ningdn caso podra ser 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 gestién SIGO o la
herramienta que la sustituya.

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

La distribucion estimada de perfiles y horas necesarias, es la siguiente:

Horas
Evolucién y Mejora estimadas
afho

Consultor 750

Consultor Senior 600

S

PERFILES REQUERIDOS PARA SERVICIOS PROFESIONALES VARIABLES

Los pertfiles requeridos tendran una formacién académica similar, y unas capacidades y experiencia
especificas relacionadas con el &mbito de actuacién definido para cada fase de disefio o implantacion de
procesos correspondientes al servicio contratado.

e Perfil Consultor Experto

Los perfiles se podran acreditar por &mbito de conocimiento y deberdn cumplir con todas las capacidades
y experiencia descritas para el ambito en cuestién.

Experto Procesos: Conocimientos y experiencia en proyectos de implantacién de Procesos y
Herramientas basadas en ITSM/PPM TI, definicién e implantacion de marcos tecnoldgicos para la gestion
de servicios y proyectos en el ambito de la transformacién tecnolégica.

Experto Herramienta: Conocimiento experto de la herramienta especifica que se va a implementar.
Amplio conocimiento en funcionalidades clave, configuracién, personalizacién y capacidades de
informes. Conocimiento avanzado de los procesos de gestién de servicios, gestién de incidencias,
gestién del cambio y otros procesos. Habilidades en automatizaciéon de procesos y creaciéon de flujos de
trabajo. Capacidades para integrar la herramienta ITSM con otros sistemas de la empresa.
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Funciones Consultor Experto:

- Liderar el disefio funcional de las herramientas a implantar dentro de las iniciativas asociadas a su
ambito.

- Gestionar la adecuacion a las buenas practicasy estandares para el aseguramiento de Calidad.

- Liderary gestionar determinadas actividades con el equipo correspondiente, asegurando su éxito
desde la planificacién hasta la implementacién.

- Disefiar, definiry documentar los diferentes procesosy desafios que se presenten durante la
ejecucién del proyecto.

- Identificar y gestionar los riesgos asociados con las actividades realizadas, ademas de trabajar en
la mejora continua de los procesos para aumentar la eficiencia.

- Soporte de alto nivel a los equipos de trabajo de otros usuarios. Proporcionar formaciény
capacitacién a los equipos de trabajo, asegurando que los recursos tengan las habilidades
necesarias.

- Definicién de plan de pruebas funcional.

Formacion: Titulacién media o superior en Informatica o técnica similar.
Experiencia Minima: 5 aiios en las capacidades especificas del ambito y las tecnologias requeridas.

Certificaciones:
Certificacion emitida por el fabricante en relacién con la herramienta seleccionada.
Disponer de alguna o varias de las certificaciones relacionadas con el &mbito de actuacion del perfil o de
las tecnologias del proyecto.
- ITIL Foundation
- Certificacién en marcos de gestién de proyectos (PMP/Prince/Scrum...)
- Valorable disponer de certificaciones en otros marcos de gobierno (Cobit...)
- Disponer de alguna certificaciéon en marcos de desarrollo (waterfall, agiles ...)

e Perfil Consultor

Los perfiles se podran acreditar por ambito de conocimiento y deberan cumplir con todas las capacidades
y experiencia descritas para el ambito en cuestién.

Procesos: Conocimientos y experiencia en proyectos de implantacién de Procesos y Herramientas
basadas en ITSM/PPM TI, definicién e implantacion de marcos tecnolégicos para la gestion de servicios
y proyectos en el ambito de la transformacién tecnoldgica.

ITSM: Conocimiento avanzado de la herramienta ITSM especifica que se va a implementar. Amplio
conocimiento en funcionalidades clave, configuracién, personalizacién y capacidades de informes.
Conocimiento general sobre los procesos de gestién de servicios, gestiéon de incidencias, gestién de
cambios y otros procesos. Habilidades en automatizacién de procesosy creacion de flujos de trabajo.
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CDM: Experiencia en la definicién funcional de cuadros de mando. Experiencia en la tecnologia e
implementacion de la herramienta de visualizacién para el cuadro de mando. Definicién de indicadores
y KPIs en aspectos de la gestion de servicios y proyectos.

DevOps: Experiencia en la definicién e implementacién de Pipelines CI/CD para el despliegue de
aplicaciones de miltiples tecnologias de desarrollo con enfoque multi-proyecto y en las que se fomenta
la reutilizacién. Conocimientos y experiencia en la construccién en plataformas de automatizacion.
Dominio en la gestidn de la infraestructura como cédigo utilizando herramientas de automatizacién.
Experiencia con plataformas de orquestacion de contenedores. Conocimiento de las mejores practicas
de seguridad en DevOps, incluyendo codificacién sequra, herramientas de analisis de c6digo y escaneo
de vulnerabilidades.

Funciones Consultor:

- Colaborar en estrategias y disefios de los diferentes procesos y desafios que se presenten durante la
ejecucién del proyecto.

- Proporciona orientacién en la toma de decisiones estratégicas relacionadas con las tecnologias que
sevan a implementar.

- Revisién del cumplimiento de los requisitos funcionales en las herramientas.

- Documentacién de entregables de las soluciones, herramientas, procesos analizados.

- Soporte a las tareas funcionales realizadas por el equipo correspondiente.

- Realizacién de pruebas funcionales identificando y corrigiendo posibles defectos antes de la
implementacién de la herramienta.

Formacion: Titulacion media o superior en Informatica o técnica similar.
Experiencia Minima: 3 aios en las capacidades especificas de los ambitos y tecnologias requeridos.

Certificaciones:
Certificacion emitida por el fabricante en relacién con la herramienta seleccionada.

Disponer de alguna o varias de las certificaciones relacionadas con el ambito de actuacién del perfil o de
las tecnologias del proyecto.
- ITIL Foundation
- Formacién especifica en la herramienta de visualizacién para Cuadros de Mando
- Formacién o certificaciones relacionadas con el ecosistema de herramientas DevOps: Jenkins,
GitLab, Ansible, Terraform, Kubernetes, SonarQube, DependencyTrack, etc.

Se debera presentar en la oferta un Gnico recurso para cada perfil y ambito tecnoldgico.

5.4.5 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.
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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.

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 produccién.

- Cambios de configuracién.

- Actualizaciones.

- Resolucién de incidencias.

- Migraciones de versiones.

- Desarrollos o procesos urgentes.

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

Para la resolucién de incidencias que afecten de forma grave al funcionamiento de la plataforma y que
requieran una solucién urgente se establecera un servicio de disponibilidad (quardia) 24x7 cuando asi lo
exijan los ANS, bien del adjudicatario, o del fabricante de la herramienta.

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

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

5.5 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
evolucién en el tiempo.

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

En ningdn caso afectara al nivel de servicio la no disponibilidad de recursos por parte del adjudicatario, asi
como la incorporaciéon de nuevos recursos por sustitucion de los originales.
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Como seindica en el apartado de informes, el adjudicatario emitira con periodicidad mensual los informes de
seguimiento que se determinen en el periodo de implantacion. 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 plataformas y desarrollos.

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

- Horario de Cobertura: La franja horaria de servicio de cara al cumplimiento de ANS sera 24x7 o 12x5
segln el caso.
- Tiempo de resolucién: 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 logs de los sistemas de monitorizacién y gestién 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.
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e Acuerdos de Nivel de Servicio

ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

Tiempo medio resolucion incidencia Critica 24x7 <4h
Tiempo medio resolucién incidencia importante 24x7 <12h
Tiempo medio resolucién incidencia normal 12x5 <36h
Tiempo medio resolucién peticion Critica 12x5 (1) <3h
Tiempo medio resolucion peticion importante 12x5 (1) <12h
Tiempo medio resolucién peticion normal 12x5 (1) <36h
Disponibilidad Media Aplicacién 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

No se aplicaran los ANS en caso de que la incidencia esté motivada o sea responsabilidad del fabricante de la
herramienta.

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
TN

Tiempo medio resolucién incidencia Critica 24x7

Tiempo medio resolucién incidencia importante 24x7 <12h 14 KO
Tiempo medio resolucion incidencia normal 12x5 <36h 20h OK
Tiempo medio resolucién peticién Critica 12x5 (1) <3h 1h OK
Tiempo medio resolucién peticién importante 12x5 (1) <12h 20 KO
Tiempo medio resolucién peticion normal 12x5 (1) <36h 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

Como valor aniadido a la oferta, el licitador podra comprometerse a unos niveles de servicio que mejoren los
indicados como minimos que se valoraran segiin lo indicado en el punto 11 del PCAP.

Para el caso de la herramienta en la nube, se detallaran claramente en la propuesta los ANS ofrecidos por el
fabricante y las compensaciones en caso de incumplimiento.

5.6 SEGURIDAD

5.6.1 Medidas de Sequridad

La plataforma debera disponer de todas las medidas de sequridad necesarias para garantizar el servicio, tales
como:
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- Politicas y procedimientos que garanticen la sequridad.

- Copias de Sequridad, cuando se almacene informacién de RTVE.
- Seguridad perimetral.

- Gestion de vulnerabilidades.

- Proteccién contra ciber incidentes y medios de respuesta.

- Borrado seguro de la informacién y de ficheros temporales.

- Gestidny Registro de incidencias de seguridad.

- Seguridad Fisica y Medioambiental en las instalaciones.

- Desarrollo seguro.

- Otras medidas de sequridad.

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

5.6.2 Plan de Contingenciay Plan de Continuidad de Negocio

El adjudicatario deberé 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 incluira 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 produccidn en caso de contingencia:

- Tiempo de recuperacién RTO
- Punto derecuperacién objetivo RPO

5.7 METODOLOGIA, CONTROL DE CALIDAD Y SEGUIMIENTO

5.7.1 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 actividades y tareas que la componen.

En el caso de parametrizaciones / migraciones y actividades de administracién 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.
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- 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.

Si se detectara falta de cumplimiento en los niveles de calidad exigidos, el adjudicatario estara obligado a
realizar las acciones correctoras necesarias para alcanzarlos.

5.7.2 Seguimiento del Servicio

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

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

Se estableceran las reuniones de sequimiento periddicas:

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

- Reuniones de sequimiento y coordinacién de los distintos servicios, al objeto de revisar el grado de
cumplimiento de los objetivos, la planificacién de actividades y demas aspectos de gestion.

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

Durante la ejecucién 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.

5.7.3 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 aprobacién

- Disponer de un plan de pruebas detallado

- Disponer de un plan de vuelta atrds 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.
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Siempre se informara a RTVE de cualquier actuacion en el sistema en produccién que pueda tener impacto
en la utilizacién del mismo o modificar cualquier aspecto.

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

- Evaluaciéon del impacto de un cambio

- Autorizacién del cambio

- Comunicacién del cambio

- Plan devuelta atras en caso de fallo durante la implantacién del cambio.

5.8 ETAPAS DEL SERVICIO

La prestacion de los servicios objeto de este contrato se divide en tres etapas principales:

- Implantacién
- Operacién (servicio regular)
- Reversién

5.8.1 Implantacion

Las actividades a llevar a cabo en esta etapa son las detalladas en el apartado 4.

5.8.2 Servicio Regular

Una vez se vayan migrando los distintos servicios a las nuevas plataformas del adjudicatario, una vez
realizada la aceptacién por parte de RTVE, estos se considerardn en produccién y comenzard la etapa de
servicio regular.

Durante esta etapa se aplicaran todas las especificaciones relativas a la Gestién 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.

5.8.3 Reversion

En el momento de finalizacién del contrato, el adjudicatario estard 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 anticipaciéon suficiente al inicio de la fase de devolucion del servicio, se hard una evaluacién y
planificacién de todas estas actividades.
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El adjudicatario debera realizar el proceso de reversidn, 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 deberd 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 ejecucion de la transicién 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 etapa el adjudicatario estara obligado a actualizar toda la documentacién existente actualizada
de las distintas plataformasy servicios de RTVE.

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

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.

5.8.4 Plan Generaly fases

A continuacién, se indica la planificacién estimada para las distintas fases.
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5.9 ENTREGABLES

Las entregas de documentacién se realizaran en soporte electrénico, y toda la documentacién 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
Gestién de Proyectos de RTVE, que determinara si la calidad de la documentacién entregada es suficiente
segln los requerimientos de RTVE.

En caso de detectarse defectos en la documentacién, 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 disposicion del adjudicatario toda la documentacion existente segin se establezca en el Plan
de Implantacién. 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 documentacién 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 documentacién en espatiol.

5.9.1 Entregables para la Fase de Implantacion
Durante esta fase, se realizaran los entregables necesarios para documentar la implantacion:

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

- Asignacién de roles y responsables.

- Analisis de situacion inicial.

- Documentacion de los distintos procesos revisados

- Documentacién de parametrizacién del sistema

- Arquitectura de integracion 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 gestién y escalado de Incidencias.

- Manuales de usuario

- Actasdereuniones.
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Informe final de cada Fase de implantacién.

Otros documentos especificos que estime el adjudicatario o que solicite expresamente RTVE.

Ellicitador detallara otros entregables propuestos y modelos de los mismos

5.9.2 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:

O

0O 0O 0O O o o oo o o

O

Actividades relevantes realizadas en el periodo.

Tareas pendientes.

Seguimiento del cumplimiento de ANS segtin el formato solicitado.
Incidencias del periodo, detallando ID, descripcién, 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.

Evolucién de la facturacién, reflejando cada concepto y su consumo.
Usuarios activos en cada servicio.

Estadisticas del servicio.

Riesgos y medidas de mitigacién.

Manuales de usuario actualizados periédicamente.

Otros informes que se requieran.

Actas de reunion.

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:

Causas de la incidencia grave

Duracién exacta de la incidencia

Usuarios y servicios afectados

Medidas correctoras tomadas para la resolucién
Plan de accion para evitar incidencias similares

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

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

5.9.3 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 pueda realizar con éxito el proceso de transicién:

- Documentacién actualizada de configuracién y parametrizacion del sistema.



6 CERTIFICACIONES

e El licitador debera disponer de certificacién del fabricante de las Herramientas ITSM y ALM
ofertadas, como partner autorizado para proporcionar servicios de implantacién y soporte de la
misma.

e Las herramientas propuestas deberan disponer de certificacion ISO 27001

Estas certificaciones podran ser requerida por CRTVE, antes de la formalizacion del contrato, al tratarse
de una condicién esencial para la ejecucion del mismo.
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/ INCUMPLIMIENTOS GRAVES DEL SERVICIO

Dadala criticidad e importancia de los servicios objeto de este pliego por su impacto en procesos criticos para
los usuarios de RTVE, el adjudicatario deberd 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 o 5 a lo largo de un ano.

- Pérdida de Informacion no recuperable en una aplicacién por causa del adjudicatario.

- Incumplimientos graves en funcionalidad de una aplicacion por causa del adjudicatario.

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

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

- Falta de colaboracion en el cumplimiento de los objetivos de la transicién 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.
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8 ESTRUCTURA DE LAS OFERTAS

1. Introduccién
2. Resumen ejecutivo
3. Requerimientos Funcionales
3.1 Modelo Objetivo
3.2 Funcionalidades Médulo ITSM
3.3 Funcionalidades Médulo PPM/ALM.
3.4 Funcionalidades Herramienta Cuadro de Mando
3.5 Funcionalidades Herramienta RESIT
3.6 Funcionalidades Generales
3.6.1 Caracteristicas generales
3.6.2 Posibilidades de parametrizacién
3.6.3 Gestién Documental
3.6.4 Notificaciones automaticas
3.6.5 Sistema de biisquedas
3.6.6 Sistema de Informes
3.6.7 Visualizacién de datos de uso
3.6.8 Requerimientos de Control de Accesos
3.7 Integracién con Sistemas de RTVE
4, Implantacion
4.1 Fase 1; Procesos y funcionalidades ITSM
4.1.1  Gestion de incidenciasy peticiones e implantacidn de la herramienta ITSM
4.1.2  Gestion de eventos
4.1.3  Gestion de cambios
4.1.4 CMDB Fase-1: Implantacién con migracién elementos actuales
4.1.5 CMDB Fase-2: Carga elementos no gestionados actualmente
4.1.6  Gestion de Niveles de Servicio
4.1.7 Cuadro de Mando F-1: KPIs e informes (ITSM)
4.1.8 Cartera de servicios
4.1.9  Gestion de Problemas
4.2 Fase 2: Gestidn de Proyectosy ALM
4.2.1 Gestion de proyectos e implantacién de la herramienta PPM/ALM
4.2.2 Gestion Financiera, parte de horas y Devengo Mensual.
4.2.3 Gestion de ciclo ALM
4.2.4 Gestion Entregasy Despliegues
4.2.5 Integracion herramienta DevOps
4.2.6  Gestion de la Demanda
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4.2.7 Cuadro de Mando F-2: KPIs e informes (PPM/ALM)
4.3 Fase 3: Otros Médulos
4.3.1 Reparto de coste de servicios (RESIT)
4.3.2 Gestion de Proveedores
4.3.3 Mejoras sobre el modelo de despliegue
4.3.4 Gestion del Conocimiento
4.3.5 Modelo de Mejora Continua
4.3.6 Modelo de Gestion de la Calidad
4.3.7 Modelo de Generacion de la Estrategia
4.3.8 Gestion de la disponibilidad y capacidad
4.4 Actividades de la Implantacién
4.5 Formacién, Transferencia de conocimiento y Gestién del Cambio
Requerimientos Generales del Servicio
5.1 Requerimientos de Plataforma
5.1.1  Caracteristicas de la Plataforma
5.1.2 Comunicaciones
5.1.3 Requerimientos de puesto de usuario
5.1.4  Sistema de Monitorizacién
5.1.5 Esquema general del Servicio
5.2 5.2 Licenciamiento y Usuarios
5.3 5.3 Gestion Integral del servicio
5.3.1 Administracién y operacién
5.3.2 Centro de gestiény soporte
5.3.3 Soporte a usuarios
5.4 Equipo profesional
5.4,1 Recursos para el servicio
5.4.2 Recursos para la fase de reversion
5.4.3 Direcciény coordinacidn del servicio
5.4.4  Servicios profesionales variables
5.4.5 Prestacién del servicio
5.5 Acuerdos de Nivel de Servicio
5.6 Sequridad
5.6.1 Medidas de Sequridad
5.6.2 Plan de Contingencia y Plan de Continuidad de Negocio
5.7 Metodologia, control de calidad y seguimiento
5.7.1 Metodologiay Control de calidad
5.7.2  Seguimiento del Servicio
5.7.3 Procedimiento de Gestion de Cambios
5.8 Etapas del Servicio
5.8.1 Implantacién
5.8.2 Servicio Regular
5.8.3 Reversién
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»

5.8.4 Plan Generaly fases
5.9 Entregables
5.9.1 Entregables para la Fase de Implantacién
5.9.2 Entregables para la Fase de Servicio Reqular
5.9.3 Entregables para la Fase de Reversi6én
6. Certificaciones
7. SUBCONTRATACION DE TRABAJOS
(Se detallaran todas las empresas y actividades subcontratadas a cada una)

8. ANEXO 1: PERFILES EQUIPO DE TRABAJO
9. ANEXO 2: FORMATOS DE INFORMES

Las ofertas deberan presentarse en espaiiol. La inclusién de contenidos en otros idiomas podra afectar a la
valoracién de la oferta e incluso provocar su descalificacién.
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ANEXO0 1: FORMATO DE PERFILES EQUIPO DE TRABAJO

Se identificara cada uno de los recursos personales asignados al proyecto con el formato definido en este
anexo (se completard lo més detalladamente posible) indicando:
e Titulacién.

e Experiencia profesional, con la responsabilidad asignada en cada proyecto:
o Fechasdeinicioy finalizacién en la que ejercié.

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

e Formacién.
En caso de no rellenarse en el formato indicado podra repercutir en la valoracién de la oferta, llegando a

desestimarse la oferta si fuera necesario.

Identificacion del recurso

Empresa licitante Nombre de la empresa
Empresa de pertenencia Nombre de la empresa subcontratada en caso de no ser recurso propio
Categoria ofertada

Titulacion académica
Titulo Centro Finalizacion

Nombre del titulo oficial en el que se indique la equivalencia DD/MM/AAAA
con el nivel MECES

Formacion en tecnologias relacionadas con el expediente

Titulo Duracién Empresa Comienzo Finalizacion
Nombre del curso En horas XXXXX DD/MM/AAAA | DD/MM/AAAA
Nombre del curso En horas YYYYY DD/MM/AAAA | DD/MM/AAAA
Experiencia laboral
Empresa / Proyecto Categoria Comienzo Finalizacion Duracién Actividad
Empresa / Proyecto DD/MM/AAAA DD/MM/AAAA | En meses
Empresa / Proyecto DD/MM/AAAA DD/MM/AAAA | En meses

Experiencia en tecnologias relacionadas con el expediente

Tecnologia Empresa / Proyecto
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Identificacion del recurso

Tecnologia relevante En meses
Tecnologia relevante En meses
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ANEX0 2: FORMATOS DE INFORMES

Informe peticiones pendientes

Fecha
04/07/2023
20/07/2023
25/03/2024
25/03/2024
22/01/2024
23/02/2024
06/03/2024
12/03/2024

Referencia
ENTP-000054132
ENTP-000054260
TVEP-000062930
TVEP-000062929
ENTP-000055484
TVEP-000062797
ENTP-000055824
ENTP-000055853
ENTP-000055785 28/02/2024
ENTP-000054366 30/08/2023
RNEP-000018456 03/11/2023
ENTP-000055125 20/12/2023
ENTP-000055396 11/01/2024
ENTP-000054590 05/10/2023
TVEP-000062228 08/11/2023
TVEP-000062215 08/11/2023
TVEP-000062434 26/12/2023
TVEP-000062435 26/12/2023
TVEP-000062436 26/12/2023
TVEP-000062437 26/12/2023
ENTP-000055762 22/02/2024
ENTP-000055891 15/03/2024
ENTP-000055890 15/03/2024
ENTP-000055892 15/03/2024
ENTP-000055893 15/03/2024
RNEP-000018653 21/03/2024
RNEP-000018654 21/03/2024
RNEP-000018655 21/03/2024
ENTP-000055920 15/03/2024
ENTP-000055907 15/03/2024 .

Nombre y Apellidos

Tarea
SAU Instalador
SAU Instalador
SAU Instalador

SAU Req
SAU Req
SAU Req

. Técnicos
. Técnicos
. Técnicos

SAU Instalador
SAU Instalador
SAU Instalador
SAU Instalador
SAU Instalador
SAU Instalador
SAU Instalador

SAU Req.
SAU Req.
SAU Req.
SAU Req.
SAU Req.
SAU Req.
SAU Req.
SAU Req.

Técnicos
Técnicos
Teécnicos
Técnicos
Técnicos
Técnicos
Técnicos
Técnicos

SAU Instalador

SAU Req.

. Técnicos

SAU Instalador
SAU Instalador
SAU Instalador
SAU Instalador
SAU Instalador

SAU Req.
SAU Req.

. Técnicos
. Técnicos

Informe de Incidencias diarias por categoria

\Ve

Fecha inicio 16 abri, 2024

Fecha fin

Servicio
Ver peticion
Software no estandarizado por la Direccion de Sistemas
Ver peticion
PC Sobremesa - Window
Ver peticion
Portatil - Window
Software no estandarizado por la Direccion de Sistemas
Ver peticion
Software no estandarizado por la Direccion de Sistemas
Ver peticion
Ver peticion
Ver peticion
Software no estandarizado por la Direccion de Sistemas
Ver peticion
Portatil - Window
Ver peticion
Ver peticion
Ver peticion
Ver peticion
Ver peticion
Portatil Ma
Monito
Ver peticion
Rato
Teclad
Software no estandarizado por la Direccion de Sistemas
Software no estandarizado por la Direccion de Sistemas
Software no estandarizado por la Direccion de Sistemas
Ver peticion
Ver peticion

INCIDENCIAS DIARIAS

16 abril, 2024

Centros de Impresion
Centros de Impresion
Impresion Red

Consumibles-Fungible 3

Puesta Papel

—

Iphone
Dispositivo Movil

Directorio Corporativo

Pagina 1de8

20

Observaciones Estado
Ver peticion ACTIVO
quipos fuera de dominio. Habria que entrar en el ACTIVO
Ver peticion ACTIVO
Ver peticion ACTIVO
Ver peticion ACTIVO
on motivo de la confirmacion de los especiales {ACTIVO
Ver peticion ACTIVO
Ver peticion ACTIVO
nstalacién impresora ACTIVO
Ver peticion ACTIVO
Ver peticion ACTIVO
Ver peticion ACTIVO
NSTALAR IMPRESORA ACTIVO
Ver peticion ACTIVO
ola, tal como hemos acordado con la direccién ACTIVO
Ver peticion ACTIVO
Ver peticion ACTIVO
Ver peticion ACTIVO
Ver peticion ACTIVO
Ver peticion ACTIVO
olicitado para Daniel AmoresPortatii MACBOOK ACTIVO
Ver peticion ACTIVO
Ver peticion ACTIVO
Ver peticion ACTIVO
Ver peticion ACTIVO

y 9 ABRIL - Configuracién 14 maquinas virtuales ACTIVO
5y 16 ABRIL - Configuracion 15 maquinas virtu: ACTIVO
2y 23 ABRIL - Configuracién 15 maquinas virtu: ACTIVO
Ver peticion ACTIVO
Ver peticion ACTIVO



rtve

Herramienta para la Gestion de Procesos de TI (ITSM-ALM)

Expediente N.° S-03958-2024

Informe incidencias destacadas:

Informe Usiarnos VIP

TVEI-00022 9680 P
16/04/2024  00:01:02

Telél. 64968 - 618386267
"rtgespacho 311planta Jed
CarmenNo puede ver al agenda (calendario)

CIERRE
16/04/2024 10:31:35

Ponemos el calendario que nos solicita

APERTURA
16/04/2024 09:37:.49

piro necesila conectarse por cable de red, pero
ne latema s encuentra en canarias

compartida en & Oullook ES la agenda de la
R — presidenta. Sila puede visualizar en el mdvil.
ENTI.000192236 APERTURA Taléfono: 58522na fiene red ol ordenadaor 715253 CIERRE se desconacta el cable de redy =2 conacta el Wifi
16/04/2024 0B:30:08 16/04r2024 09:36:18 Cop
A
S
ENTI.000192239 Teléfono: 636 546 T04se puede conactar por wifi Sall _ Hard/Softw Remoto. Le informamos que

CIERRE
16/04/2024 09:57-05

Progresivamente S van a i eliminando 1as conexiones
ethemet y que todo el servicie se derva a WIFI-CORP

TVELO00229683  APERTURA
16/042024 09:41:36

Telef 55606

CIERRE
16/04/2024 09:43:24

Se desbloguea cuenta en GIDA y se sincroniza peril
Queda operalive

_m Cuenta blogueada
CU 103699
TVEL00022 9685 Teléf. 53838 - 630020514 usuario VIF CIEERRE resuelta se habla con la uswaria y nos dice que ya
16/04/2024 09:44:04 *“***despacho 311planta Jedificio tv eContacta 16/04/2024 10:31:27  funciona
VictoriaNo tiene conexidn de red en el equipo
— Etiqueta E365601 - ProDesk 600 G2 Miniestado
L onguard - indelerminadoCL 101474P ruebas -
Cierre de sesién pero continua con el mismo
problema CGP - = no detectamos equipo en 13
red, no le vemos ningun regisiro, pasen a revisar
el aquipo
Caidas:
Mo se registraron
Tokal llamadas CAL: 233
Jotal Peticiones: 21
Inventario mensual de activos. WSD
ANO MES MATRICULA NOMBRE APELLIDOS ETIQUETA INACTIVO TIPO MODELO uso JUSTIFICACION
2024 03 298924 PC Portatil HP Zbook Fury 15 G7 Ofimético
2024 03 393494 Monitor TFT HP EliteDisplay E243M
2024 03 298933 PC Portatil HP Zbook Fury 15 G7 Ofimatico
2024 03 421307 Monitor TFT HP EliteDisplay E243M
2024 03 421296 Monitor TFT HP EliteDisplay E243M
2024 03 298928 PC Portatil HP Zbook Fury 15 G7 Ofimatico
2024 03 708565 PC Portatil PROBOOK 440 G8 Ofimatico
2024 03 420091 Monitor TFT HP EliteDisplay E243M
2024 03 298596 Monitor TFT HP EliteDisplay E243m
2024 03 708561 PC Portatil PROBOOK 440 G8 Ofimatico
2024 03 416996 Monitor TFT HP EliteDisplay E243M
2024 03 298929 PC Portatil HP Zbook Fury 15 G7 Ofimatico
2024 03 410865 Monitor TFT HP EliteDisplay E243m
2024 03 298937 PC Portatil HP Zbook Fury 15 G7 Ofimatico
2024 03 708590 PC Portatil PROBOOK 440 G8 Ofimatico
2024 03 420074 Monitor TFT HP EliteDisplay E243M
2024 03 420800 Monitor TFT HP EliteDisplay E243M
2024 03 302418 Monitor TFT E201
2024 03 299741 PC Portatil HP Probook 440 G7 4G Ofimatico
2024 03 298930 PC Portatil HP Zbook Fury 15 G7 Ofimatico
2024 03 421303 Monitor TFT HP EliteDisplay E243M
2024 03 421304 Monitor TFT HP EliteDisplay E243M
2024 03 710954 PC Portatil HP Zbook Fury 15 G7 Ofiméatico
2024 03 298943 PC Portatil HP Zbook Fury 15 G7 Ofimatico
2024 03 421161 Monitor TFT HP EliteDisplay E243M
2024 03 393750 PC Portatil Hp Probook 640 G5 Ofiméatico
2024 03 417829 Monitor TFT HP EliteDisplay E243m
2024 03 298936 PC Portatil HP Zbook Fury 15 G7 Ofiméatico
2024 03 421485 Monitor TFT HP EliteDisplay E243M
2024 03 421480 Monitor TFT HP EliteDisplay E243M Asignado por baja de # 17107606 (PEREZ ALVAREZ, HELGA)
2024 03 325672 Monitor TFT E201 Asignado por baja de # 17107606 (PEREZ ALVAREZ, HELGA)
2024 03 362155 A4 PERFECTION 4490 PHOTO ALIMENTADOR Asignado por baja de # 17107606 (PEREZ ALVAREZ, HELGA)

Solicitudes Resueltas
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DIRECCION DE SISTEMAS

SOLICITUDES RESUEL

PUESTO DE TRABAJO 2.788 8.841 30.844 14,65%
PLATAFORMAS Y COMUNICACIONES 207 683 1.983 38%

INCIDENCIAS RESUELTAS CAU
APLICACIONES 35 289 616 88%
Total 3.030 9.813 33.443 17%
PUESTO DE TRABAJO 344 1.187 3.680 29%
PETICIONES RESUELTAS CAU PLATAFORMAS Y COMUNICACIONES 25 63 234 8%
Total 369 1.250 3.914 28%
CORRECTIVOS 67 111 288 54%
PETICIONES RESUELTAS EVOLUTIVOS 123 355 1.017 40%
DESARROLLO (SIGO) SOPORTES 40 73 279 5%
Total 230 539 1.584 36%
Solicitudes Internas SyE (SIGO) Cerradas 138 493 1.782 11%
Solicitudes Internas CIBER (SIGO) Cerradas -8%

TOTAL SOLICITUDES CERRA! 3.629 11.602 38.941 19,2%

RTVE - Cuadro de Mando. Coste por Tipo_Coste / comparativa

DESARROLLO DE APLICACIONES - COSTES ACUMULADOS mar 2024

“oom | e [ e

A360 XX00XX X004, XX -46% IMD XXX X.X00XX
AGNT X0, XX XX0XXx  -100% INNOVA X X004, XX X X004, XX -89%
AGILE XX XX XXO00XX INSTITUTO - FORIN X XXX XX XX 8%
ARCA X200, XX X200, XX -21% INSTITUTO - GEFI X X004, XX X)0xXxXx  -100%
ARCA 3 XXX, XX X X004, XX 28% INTRANET XXX, XX X XK, XX 59%
ARCO X004 XX X004, XX 3% INTRANET - PORTAL X X0, XX X004, XX 46%
Arquitecturay Seguridad X X004, XX X X004, XX -82% Inventario RTVE X X004, XX XX, XX -17%
Bl X004 XX X0xx  -100% KAPLAN X X004, XX X X004, XX -41%
CFM X O XX XXk XX LIDER XXX XX X0 XX -61%
CIp XXO0XX X X004, XX LIQUIDA X X004, XX X X004, XX 73%
CORE X004, XX xxxxx  -100% Middleware RTVE X X004, XX X)xXxXx  -100%

CORE ARCA XX XX XX XX Modelo 296 XXXK,XX X XXX
CORE SSPP XXX, XX XXX, XX -27% Movilidad Corporativa X XXX, XX XXX, XX 119%
CORERRHH X300 XK X X004, XX 34% OTT XX XX X.X00XX -18%
CORPOSAP XXX, XX X XXX, XX -17% PORTAFIRMAS X XXX, XX XXX, XX -100%
Cseg X200, XX X200, XX 34% RESIT X X004, XX X)0xXXx  -100%
DIETAS X.XO0K,XX X.X00GXX -75% SAP HCM X.XKXX XX XX 8%
DIVA XXX, XX XX XX 61% SAP HCM-ENTE X XXX, XX XXX, XX 26%
DOGMA XX XX XXX XX 8% SGCE -RNE XXXKXX X XXX XX 28%
FESTIVALES XX00KXX X004, XX SGCE - S. Emisiones X X0, XX X004, XX -31%
GAM (Almacenes) X004, XX X X004, XX -42% SGDR - S. Derechos X X004, XX X X004, XX -22%
GAP XXX, XX XK, XX 351% SIP - PAI XXX, XX XXX, XX 195%
GECO XXX, XX X200, XX -32% SIP-RNE XX XX X300 XX -47%
GIDISA X.X00GXX X0, XX 64% SIP-TVE XXX XX X.X00GXX -45%
GPRO X0k, XX X0k, XX SPA XXX, XX X0, XX -41%
GVIAS-2 XX XX XX XX SSI - Seguimiento Informativos X XK, XX XXO%XX -67%
Getra XXO0XX X004, XX 138% TASKS X X0 XX X004, XX -57%
Gvias X0, XX X X004, XX -44% VITE (Visitas) X X004, XX X X004, XX 115%
WEB Corporativa Ente Liquidac X XXX, XX XXX, XX -100%

TOTAL (sin IVA)
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Informe Gestion de Cambios

N2 de Cambios ejecutados por
(04/2023 - 03/2024)

MES

140

120

115

115

100

:

102

80

60

40

20

abr

may junio jul ago

sept

oct

nov

dic

Promedio: 85,75 Cambios Ejecutados/Mes

Listado Propietarios Activos Informacién (PAI)

Listado PALS / APALS

ene feb mar

WApp  Alas Nombre PAl- Cargo
om89 A0 A360 - Sistema para el andss Integral de sud b
1
44588 ADI Servicios de Intranet y Portal desde Dispositiv. 4‘
{
43516 AGNT Gestor comdn de previsiones Intromatvas ce RTVE }
66891 APORTA Registro da aportaciones de CCTT a los servicio I A
4502 ARCA2 ‘Archivo de Conteridos Autiovisuales |
104183 ARCA30 Asehivo de Contenidos Audiovisuales 3.0 1 '
122221 ARCO Administracion de Recursos Compartidos: I
48206 BCOMM Sistemas de Control de Presencia 1
Tosrs  BECARIOS (M gecarics I
71957 BOINFOVIEW  Business Objects. Hemamienta de reporing oper .

Catalogo RGPD

PAI - Nombre APAI - Nombre

RTVE - Listado de aplicaciones

Py — fop A g
44538 ADI Servicies de Intranet y Portal desde Dispositiv. RRHH 8
43516 AGNT GESIor Comun de pravisiones Infromativas de RTVE RNE No
66891 APORTA Registro de aportaciones de CCTT a los servicie. cerr Ho
43502 ARCA2 Archivo de Contemdas Aubovisuales FFDD 8
10418 ARCAID  Achivo de Confenidos Audiovisuakes 30 FFOD EY
122027 ARCO Administracién de Recursos Comparidos VEDIOS ho
98280 360 A360- Sistema para el andisis nteoral de aud... AUDIENCIAS i
5208 BCOMM  Sistemas de Contiol de Fresencia RRHH s
BECARIOS
104415 Becacs RRHH s
desaarolo)
71057 B owiew  Business Objects, Hemamienta d reparting oper. RTVE s
131027 CALMACO  Catdlogo Comercial ds Obras y Canles COMERCIAL  No

Catalogo de Servicios

[ s

Trataméentos

DATOS DE TERCEROS VOLUNTARIADO: GESTION PERSONAL Y RETRIBUCIONES: PREVENCION DE RIESGOS LABORALES,
GESTION DEL DESARROLLO PROFESIONAL INTERNO; GESTION DE INNOVACION Y OBSERVATORIO CONOCIMIENTQ: SELECCION DE PERSONAL

FONDO DOCUMENTAL. PRODUCCION, EDICION ¥ EMISION DE CONTENIDOS
FONDO DOCUMENTAL: PRODUCCION, EDICION ¥ EMISION DE CONTENIDOS

RTVE PLAY
GESTION PERSONAL ¥ RETRIBUCIONES
PRACTICAS EXTERNAS ALUMNOS

GESTION PERSONAL Y RETRIBUCIONES

FORMACION DEL PERSONAL;

Contratos
EMA
EMA

HO

EMA
EMA

A30
CONTROL
ACCESOS

EMA

TELESAP

Ao

Wap | Amsa Nomere ServcioMogoco | ooy Versén  Area Famita Tocnclogia  Pacete Cowd MW Cmcdd | Dsp  Resp ot Amavsuppat | Usuanos

w0 00 Ssempadmimasieguce  APUCIOON  PUTEORA  gucigo 10 DA A,  GOW  Pems Y - e suoencss »

. Servcios de Inkanet y Portal desde INTRANET.PORTAL  PLATAFORMA

usis  any . Toienon PCORMATICO 2 oyA ::nwm PHp Meda 240 2 AR 640

p Gestcs comin e prevsones Insomatias

16 AGNT e o o PUTYORMWS PCORMTCO 300 o = ee 8o 1268 N0 e 6500

" spertaciones a t) AFORIA ICACION g

6301 APORTA SR oML 1621 DA ner veda 12 24 cotr 1

952 ARCAZ ATchvo de Contonidos AutoHauSes DOOMBIIION. . FLATROMN ARCA ST DA R, EE an 240 20 FFOO 1457

104163 ARGA30 Avcwio de Contenidos Ausovsuaies 30 SOGUMENTRCION  PLATAFORIA ARCA 100 om see a 200 E ) 1215
PO, APUCACION APUICACION 09

w2 aRCO i so o Compotaes pepiiuty  PUrORIA WS GG, 10 oA ee ans 200 22 MEDIoSTVE 0
= FINANCIERO  PLATAFORMA Senvicn s %

205 BCOMM Sisternas de Contet s Presencia i ot s e S Seced  paQueETE  Boom vess 247 2007 AR 2

tours  SECARIOS(M  pecaris vio DA ApRRHH  PHP vess 2 Re 50

i 400

7195 oot INFORVES PLATAFORMASAP  SAP 4258 DA PP mowTE 8O ¥ Meds 125 200 AME o

I CASACO  Caoge Comecde trasy Conss DOSWMENTACION oy cmuanas  ARCA . o MO e v s P — s

a0 oA pcommsnco D2 e SofY  PAQUETE  MICROSOFT Medis 27 2015 RVE 7513

o o Caty Pota e Petcicnes cau PLAIAFCRIANAS  FCOPMATCO 30 s SERR puuere  vaestoe w o ene osse

FERRRRRRBREGIE
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Desglose Contratos

RIVE - Desglase por

Prefercnciss
anio: 2024

Servicio & Nombee Nim Exp. Facha inicio. Fecha Fin Tipa Servicio Imporie Adudcado  Pedido INV. ‘Corsumido NV Pedide GTO. Consumico GTO
36023 Sintema integral e andlisis de audiencias (A360.23) sos202022 130323 120325 BOLSAHORAS 410104215 101045574

a2y ‘Aimacenamiesto Corporsiie (ALM) sosmz2022 o083 Jwms2r BOLSAHORAS

cagz & € S03008-2020 oozt 32 BOLSAHORAS 4101040403

crmas Mastenniento y evciuadn 8l Sistems oe Tesereria CFM 24 STz e 160128 BOLSAHORAS 4101047482 0104743

coE20.P1 Senvicio de Comeo Eiecktmica y Colsboratién (COE20) - Primoga 1 soaE202 oz 32 BOLSAHORAS ar01030085

oiaTgzs Servcio de Digialzacin Cerbtcada [0 23) somzna022 100423 s BOLSAHORAS 101048188

DIGIT@23 Servcio de Drgitadzaceon Ceridcada (Digh @231 S-07T120-2022 100423 0810427 4101045155

DOGMAZOPT Evolucién y Mejora del Gestor Documental DOGHA (DOGMA20). Pritroga 1 so2es0.2023 15223 2 BOLSAHORAS awsaTIe 4wz

et Evolucién y Manterementa de Aplicacanes Corporalivas (EMAZ1) s028442020 orosz1 o528 BOLSAHORAS 4101041256 10101285

EX0SBC e Accesos ¢ 5007002020 o180 31824 PLATAFORMAS a0z

cEFZLPY Sistera do Gestin de Formacsn Exioma del Instiiao RTVE (GEFIZ1) Prémoga 1 soomn. 2023 o3z 28224 BOLSAHORAS 4101040758

GEFI21.P2 Sistema de Gestién de Fermacin Exiemna del Inslitulo ATVE (GEFI21) Prémega 2 5-00323-2024 010324 2800025 BOLSA HORAS. 4101040755

Gin.P Euolucién y sopare al Sistema Gestién Idenddiades (GID20) . Préeroga 1 042182023 0124 31224 BOLSAHORAS 4101038174

GioisAz2 Sishema para 12 Gessin INtegral e INMUBCIES ¥ Senicios AS0ciad0s (GISAZZ) S00sar-2022 o012 wsmzr BOLSAHORAS 4101044172

oraBE Senvicio 08 Gra0acHN o8 EMesién 08 RTVE (GRABQ) S0zrneee ez 3mmaze BOLSAHORAS 101039830

MHOVAZLF2 Apkcacsin o8 inaovacitn interma pars CRTVE (NOVA) Prérroga 2 SaTsn2023 ez towaze BOLSAHORAS ar01059585

Estado Servicios Operativos

Senica Operaivva o islo | P Conkaky | Provecdar Goncesto e iy | Doty | Finaont | eaiar, | Avance%) imperie) ]
Sisiema iniegral de aniisis de sudiencias (A360-23) 1wz 1203 Eoisa horas % — 22
ATBCEDSTHENID COPEASING (ALWAA) ez swwsar Bosahorzs o ]
Sistoma e Coordarion de Actvidates Empresariales (CAEX1) o 3aze Baisahras o 7
Mantenimienta y evohcsn a Sstema de Teseresia CFA 24 mowas e Eoksahorzs w | na
SO COE2LPY ‘Senicis 0e Cones Eleciéneo y Cotaoorscsa (COE2D) - Primogs 1 owize w2z Bosahorzs " E
SonmNn  oTEn Senicia de Dighakzacion Gervicads (DWgHE23) o4z 090427 [ 343
senman  oeTen ‘Seics ge Digiaizscidn Carticads (D3] 02 owvear . S 13
SO DOOMAZPY Evoiueise y Mejor s Gesior Documentsl DOGMA (DOGMAZ0). Primoga 1 B2 A % - 34
5.02044.2020 EMazt ¥ ' i ) 10821 310525 4% 2m
5-00700-2020 010620 3es24 . L ns2
S22 GEFIIE ‘Sistsena e Gestin de Formacin Extena de nsilulo RTVE (GEFIZ1). Prérsoga 2 owane  2am22s o s
5042192023 GID2PI ¥ 1 010124 31224 se% D 1
SOSND  GDISAZ o tege ¥ Sen (ciDisA22) LI 2% - (4]
semuaie  cRasQ Serice de Grabaién de Emisiin de RTVE (GRAB) ows  3wweze o 3
SO INNOVAZEZ Apcaciin 8 InovsGi M Bara CRTVE (NOVA, Prérogs 2 sz 10eens A s

Seguimiento Presupuestario DyA

Crden arnn Homie Tonsme comam Cone 2221 Conte 2004
wereoms EursRCATs ERTION
ietseomis EMA SIST PRODUCCION SSPR roEssion
[ A NTRMETINSTTUTO -
O EUA SIST DEPARTAMENTALES. FERSIOH

Moseansa sei 314

Orten macsds | Momery Tescons a0 Cone_ENE ComnFEE  Come MAR Coma AER Cone st com_m ComiL D00 Com 5P Com 00T | Com NV [ Coman Pressoms
ISIONIS  EMARREAI0 DWERSON B
SHMONIS  EMA SIST PRODLGCION S67P. wERSON a4
WSHMON20  EMANTRANET-NSTITUTO weRSON 22

IBSHNDNIE EMASIST DEFARTAMENTALES mEREON 3
Masrande dol 1214

B ——

[ETp——— f— o acsvsas GommENE G FEE  mmMAR | ComABR | ComMAY | GomeJUN  Coml GO AGO ComaSEP COMMODT ComLNOV ComDC  Coam | Pmsuss
motmonis  Euaxscals oweRsON e sacass

OIS BMARACAZD DVERSON e o

IIONIS  BMARACALD DVERSON e omos

OHMONIS  EMASIST PRODUCCION SSPP owERSON  ams e

SHMONIE  EMASIST PRODUCCON SSPP owERSON  ams RO

IO EMASIST PRODUCCON SSFP BWERSON I AL

DN EMASIST PRODUCCON SEFP swEREON am Leen

iserneor BASIST PROOUCCION 3377 DVERSON e 6

s BUASIST PROOUCCION 3377 DRSO e 308 '
SHMONIE  EMASIST PRODUCCION S5PP owERSON  amws 3

SHMONIE  EMASIST ARODUCCION S5PP oweRSON 2w o

IRIKDN  EMANTRANET:NSTIUTO BWERSON I FoRm

IRHKDN  EMANTRANET:NSTIUTO swEREON am IWTRARET J
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