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1 OBJETO

El objeto de este pliego es la contratacion de un servicio en la nube (cloud) que proporcione una herramienta
de monitorizacion de rendimiento de aplicaciones, conocida como APM por sus siglas en inglés

(Application Performance Monitor).

La herramienta debera proporcionar a RTVE un entorno flexible y dinamico para las necesidades actuales y

futuras, destacando los siguientes objetivos:

Monitorizacién de rendimiento de aplicaciones.

- Solucién escalabley flexible.

- Producto llave en mano, con toda funcionalidad descrita a lo largo de este pliego.

- Puesta en funcionamiento como servicio, con modalidad de pago por uso y con toda la
parametrizacidn, carga inicial de datos, pruebas, traspaso de conocimiento y soporte a usuarios.

- Plataforma tecnolé6gica fuera de las instalaciones de RTVE, con un modelo Cloud y gestionada por el

adjudicatario.
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2 SITUACION ACTUAL.

RTVE dispone de diversas plataformas para la ejecucién de aplicaciones ubicadas en servidores de los CPD
Corporativos. Dichas plataformas y aplicaciones deben ser monitorizadas a través de una herramienta de
monitorizacion de rendimiento de aplicaciones.

Dentro de las plataformas anteriormente expuestas, las dos principales, objeto de este pliego son:

- Plataforma IBM WebSphere Application Server (WAS).
- OpenShift Container Platform (OCP).

Ambas plataformas estan configuradas en modo clister. Las ventajas de esta arquitectura incluyen:

- Distribuciéon de carga: Las solicitudes de los usuarios se distribuyen entre miltiples servidores,
mejorando el rendimiento y la capacidad de respuesta.

- Alta disponibilidad: Si un servidor falla, otros servidores en el clister pueden asumir la carga,
minimizando el tiempo de inactividad.

- Escalabilidad: Facil adicién de nuevos servidores al clister para manejar un mayor volumen de
solicitudes sin interrumpir el servicio.

Ademas, en ambas plataformas disponemos de tres entornos principales para el desarrollo y gestion de
aplicaciones:

- Entorno de Desarrollo: Aqui es donde los desarrolladores crean y prueban nuevas aplicaciones y
caracteristicas. Este entorno es crucial para iterar rapidamente y solucionar problemas antes de pasar
a la siguiente fase.

- Entorno de Calidad (QA): En este entorno se realizan pruebas exhaustivas para asegurar que las
aplicaciones cumplen con los estandares de calidad y rendimiento. Las pruebas incluyen
funcionalidad, integracién, rendimiento y sequridad.

- Entorno de Produccion: Este es el entorno en el que las aplicaciones en vivo son accesibles para los
usuarios finales. Es altamente estable y estd optimizado para soportar altos volimenes de trafico con
minima latencia.

2.1 Plataforma WebSphere Application Server (WAS).

La arquitectura simplificada implantada en RTVE es la siguientes:
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llustracion 1. IBM WebSphere Application Server

En la [lustracién 1. IBM WebSphere Application Server, se da una visién esquematica de los entornos usados
en RTVE. En la parte izquierda, se observa el modelo standaloneusado en los entornos de desarrollo mientras
que en la parte derecha se observa el esquema basado en network deployment usado en los entornos de
calidad y productivos.

2.2 Plataforma OpenShift Container Platform (OCP).

El esquema de arquitectura genérico de la plataforma OCP se puede ver en la Ilustraciéon 2. OpenShift
Container Platform:
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Application
Dev and Traffic
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User

llustracion 2. OpenShift Container Platform
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Se dispone de los siguientes nodos de trabajo para cada una de las plataformas:

- OpenShift Container Platform: 20 servidores con rol worker.
- WebSphere Application Server: 8 servidores con rol node.
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3 DESCRIPCION DEL SERVICIO.

El objetivo de este expediente es la contratacién de una herramienta de monitorizacién de rendimiento
de aplicaciones en RTVE ubicadas en servidores del CPD Corporativo.

El sistema se concibe como un servicio llave en mano, que debera disponer de todas las funcionalidades
requeridas desde el primer momento, sin necesidad de desarrollos a medida (exceptuando pequefias
adaptaciones que puedan requerirse). Seran descalificadas las ofertas que no cumplan este requisito.

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

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

El licitador detallara en su propuesta todos los médulos y funcionalidades existentes en la aplicacién
ofertada. CRTVE tendra acceso a dichas funcionalidades, independientemente de si estan reflejadas en estas
especificaciones.

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

Ellicitador indicara en su oferta las posibilidades de implantar mejoras al estandar de la aplicacién propuesta
por RTVE y la ampliacién de funcionalidades, indicando cualquier limitacién al respecto.

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

3.1 Requerimientos funcionales.

Las funcionalidades minimas que debe cumplir la herramienta son las siguientes:

3.1.1 Caracteristicas Generales

o Disefo Sencillo e Intuitivo: La herramienta debe ser facil de usar y contar con una interfaz de
usuario intuitiva.

o Sistema de Ayudas Online: Debe incluir un sistema de ayudas online para asistencia a los usuarios.

o Registro y Auditoria: Debe disponer de un log del sistema para la deteccién de errores e incidencias,
asi como de un registro detallado de todas las acciones realizadas por los usuarios, accesible para el
administrador del sistema.
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3.1.2

3.1.3

3.1.4

Despliegue e Instalacion

Despliegue Automatizado: La solucién debe desplegar un inico agente a nivel de sistema operativo
capaz de monitorizar servidores, procesos y servicios sin realizar cambios en configuraciones o
cddigo de las aplicaciones.

Autodescubrimiento y Configuracion Continua: El agente debe tener capacidad de
autodescubrimiento y configuracién automatizada, detectando automaticamente las dependencias
entre los componentes monitorizados y generando mapas topoldgicos de las relaciones verticales y
horizontales entre ellos.

Monitorizacion de Componentes

Niveles de Monitorizacion: La herramienta debe proporcionar visibilidad en varios niveles:

o Servidores: Monitorizacién de CPU, memoria, discosy red.

o Procesos: Debe reportar métricas de tecnologias especificas como Java (recoleccién de
basura, heap, etc.), Redis (uso de memoria y estadisticas de claves), Elasticsearch (estado
del claster, consultas), RabbitMQ (colas, conexiones), y Oracle DB (rendimiento de
consultas, sesiones, 10, etc.).

o Servicios: Informacién sobre tiempos de respuesta, tasa de errores, utilizacién de recursos,
tasa de invocaciones y visibilidad de c6digo ejecutado, consultas a BBDD, llamadas a
servicios y excepciones.

o Experiencia del Usuario: Monitorizacién del rendimiento desde el navegador del cliente,
incluyendo tiempos de respuesta, errores y comportamiento de usuarios (tasas de
conversion, tasas de rebote, duracion de sesiones).

Monitorizacion de Contenedores: La herramienta debe permitir la monitorizacion de aplicaciones
basadas en contenedores, tanto desde el punto de vista técnico (métricas de procesos y recursos)
como desde el de los servicios que exponen, sin requerir cambios en la configuracién de los nodos o
contenedores.

Visualizacion y Analisis

Representaciones Topoldgicas: La herramienta debe ofrecer una representacion visual de las
relacionesy dependencias entre los componentes monitorizados. Debe generar mapas de relaciones
horizontales (entre entidades del mismo nivel) y verticales (procesos en servidores, servicios
expuestos), y permitir simulaciones del trafico entre componentes con opciones de filtrado por
latencia, llamadas entrantes, tasa de errores, etc.

Visualizacion de KPIs: La herramienta debe permitir la creacién de dashboards personalizables con
multiples widgets para visualizar las métricas de rendimiento de manera clara, utilizando graficos de
lineas, barras, circulares, entre otros.

Pliego de Condiciones Técnicas 9
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3.1.5

3.1.6

3.1.7

Correlacion Temporal de Datos: Debe ser posible analizar datos histéricos para identificar
tendencias, patrones y problemas a lo largo del tiempo, con posibilidad de configurar el marco
temporal para el analisis.

Sistema de Informes: La herramienta debe permitir la generacidon de informes personalizados
utilizando diferentes filtros. Los informes deberan definirse durante la fase de implantacién y podran
exportarse en formatos como CSVy JSON.

Consultas complejas: La plataforma debe incluir soporte para consultas complejas de manera
sencilla, a través de un editor grafico.

Analisis y Resolucion de Problemas

Analisis Automatico de Problemas: La herramienta debe ser capaz de correlacionar
automaticamente eventos y aplicar algoritmos de IA para detectar problemas e incidentes. Debe
ofrecer la capacidad de ejecutar acciones automatizadas mediante un catalogo de acciones
disponible desde la consola web, respondiendo de manera proactiva a los problemas detectados.

Estrategia de Monitorizacion Continua: La herramienta debe monitorizary proporcionar visibilidad
de todas las transacciones sin depender Gnicamente de estrategias basadas en muestreos,
garantizando una monitorizacién integral y continua.

Integracion y Notificaciones

Tecnologias Soportadas: Debe ser compatible con una variedad de sistemas operativos (Linux,
Windows, AIX), servidores web (Apache, NGINX, IIS) y lenguajes de desarrollo (Java, Python, PHP,
.Net).

Notificaciones Automaticas: Debe permitir la configuracién de alertas personalizables y enviar
notificaciones automaticas a través de distintos canales como email, Microsoft Teams, Prometheus,
Webhook, entre otros.

Parametrizacion de la Aplicacion: La herramienta debe permitir parametrizar diversos aspectos de
su configuracion, los cuales deberan ser descritos por el licitador en la oferta.

Integracion mediante API Abierto

Provision de API Abierto: La herramienta debe proporcionar un API abierto que permita la
integracion y personalizacién de las funcionalidades de monitorizacion.

Consulta de Datos Recogidos: El API debe permitir el acceso a todas las métricas y datos de

rendimiento recopilados por la herramienta.

Consulta de la Topologia Descubierta: El API debe proporcionar acceso a la informacién sobre la

topologia de la infraestructura y las dependencias detectadas.

Consulta de Problemas Registrados: Debe ser posible consultar todos los incidentes, problemasy

eventos detectados mediante el API.

Configuraciéon del Entorno: El API debe permitir la configuracién de parametros del entorno

monitorizado, facilitando la personalizacién segiin las necesidades del usuario.

Gestion de Dashboards: Debe ser posible crear y gestionar dashboards personalizados mediante el

API, permitiendo asi la visualizacién adaptada de las métricas.

Pliego de Condiciones Técnicas 10
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e Creacion de Nuevas Entidades de Monitorizacion: El API debe permitir la creacién de nuevas
entidades para la monitorizacién e importar métricas desde otras fuentes, proporcionando
flexibilidad en la extensién de la cobertura del sistema.
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Expediente N.° S-03328-2024

Pliego de Condiciones Técnicas 1



) tv e

“Herramienta de monitorizacién de aplicaciones (APM25)”
Expediente N.° S-03328-2024

3.2

Licenciamiento.

El modelo de licenciamiento propuesto para la herramienta de monitorizacién de rendimiento de
aplicaciones estara basado en el nimero de nodos de trabajo en los que se realizara la monitorizacién. Este
esquema de licenciamiento permitird una escalabilidad flexible y transparente, adaptdndose a las
necesidades cambiantes de RTVE a medida que las plataformas y servicios evolucionen. Los aspectos
principales del licenciamiento seran los siguientes:

Tipos de Nodos: Las licencias abarcaran tanto los nodos en la Plataforma IBM WebSphere Application
Server (WAS) como los nodos de la Plataforma OpenShift Container Platform (OCP). Cada nodo worker
de OCPy cada nodo del clister WAS que soporte servicios o aplicaciones a monitorizar debera contar
con una licencia.

Métricas y Auditoria de Uso: Se establecera un sistema de auditoria y registro que permita conocer
el estadoy uso de las licencias asignadas a cada nodo de trabajo, facilitando la gestién de las mismas
y garantizando el cumplimiento de los términos contractuales.

Gestion de Licencias Centralizada: Se implementara una plataforma centralizada para la gestién de
licencias, proporcionando a RTVE una vista completa del estado de las licencias activas, la
distribucién en los nodos y el historial de uso.

Actualizaciones y Soporte: Cada licencia incluird soporte y acceso a las actualizaciones que se
publiquen para la herramienta durante el periodo de vigencia del contrato. El soporte incluira
asistencia en la configuracion de nuevos nodos, integracién con la infraestructura existente y
resolucion de problemas relacionados con la monitorizacién de nodos.

El nimero de unidades fijas de licenciamiento que se debera suscribir se muestra en la siguiente tabla:

3.3

Servicios fijos Métrica Unidades
Suscripcion de licencias N° de nodos 28

Servicios variables de soporte.

Se incluiran servicios del fabricante con un perfil de “Técnico experto” enla “herramienta APM” seleccionada,
para disponer del soporte necesario en el uso de la herramienta durante todo el contrato, incluyendo tareas

como:

Revisién de Arquitectura.

Implementacién en nuevos entornos.
Asistencia a resolucion de dudas y problemas.
Soporte en la monitorizacién de recursos.
Integracién y mejoras.

Otras tareas de soporte.

Servicios Variables de Soporte Horas/aio
Servicios especializados en la herramienta APM 50

Pliego de Condiciones Técnicas 12
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4 ASPECTOS GENERALES DEL SERVICIO

4.1 Direccion del proyecto

El adjudicatario gestionara todo el proyecto, bajo la supervision de RTVE y por medio de la estructura de
gestion y direccion que considere necesaria, que debera detallar en su propuesta técnica, y que debera
incluir, al menos:

o Director de proyecto, que sera el maximo responsable de todos los servicios frente a RTVE.

El director de Proyecto y los responsables deberan identificar las necesidades y las planificaran segin los
criterios acordados con RTVE, y coordinaran las distintas actividades y servicios del adjudicatario,
interactuando en primer nivel con los responsables de RTVE.

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

e Organizacidén de los trabajos del adjudicatario.

e (Gestion de Riesgos.

e Gestion econdmica.

e Supervisién de la calidad en los trabajos y entregas de documentacién.
e Supervisién de las pruebas antes de las entregas a RTVE.

e Supervisién de ANS.

e Propuestas de mejora del servicio.

e Gestion de Crisis.

El equipo de Direccion del proyecto del adjudicatario sera el Gnico interlocutor con el equipo profesional
asignado al servicio por parte de la RTVE. Este equipo de direccidn elaborara los informes necesarios en el
servicio y ofrecera los datos necesarios segiin las necesidades de medicién de la calidad del servicio.

4.2 Equipo profesional

Puesto que se considera un proyecto llave en mano, el licitador debera estimar los recursos, tanto personales
como técnicos, que estime oportunos, en funcién de la calidad de sus plataformas y desarrollos, para asegurar
el éxito del proyecto y reflejara claramente en su propuesta técnica los recursos profesionales que aportara
en el equipo de trabajo asignado, en cada una de las fases y tareas del proyecto, para cumplir los plazos de
implantacién previstos cubriendo todas las actividades necesarias.

El adjudicatario debera tener la flexibilidad y disponibilidad para completar los objetivos del proyecto,
incluso aunque supere su estimacién, siempre que no cambie el alcance del proyecto. Dichos recursos
deberan tener la capacidad requerida, con el fin de asegurar la calidad del sistema y la productividad
necesaria para asegurar el cumplimiento en calidad y plazos.

Pliego de Condiciones Técnicas 13



5

v “Herramienta de monitorizacién de aplicaciones (APM25)”
Expediente N.° S-03328-2024

El proyecto debe ser en todo momento perfectamente ejecutado por lo que, en el caso de que RTVE determine
la necesidad de incorporar mas recursos personales para alcanzar los objetivos, y siempre que los objetivos a
acometer se mantengan dentro del alcance del proyecto, el coste de estos recursos sera asumido por el
adjudicatario.

4.3 Trabajos fuera de horario normal

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

RTVE podra requerir la ejecucién urgente de trabajos en cualquier horario, en modo presencial o remoto, si
asilo exigen las circunstancias del proyecto, incluyendo festivos y fines de semana en caso necesario (puestas
en produccion, cambios de configuraciéon, actualizaciones, migraciones o actuaciones puntuales que deban
realizarse en ventanas fuera del horario normal).

4.4 Certificaciones

En el caso de que el adjudicatario no sea el fabricante de la solucién, debera disponer obligatoriamente de
las certificaciones como partner oficial autorizado para la comercializacién y soporte de la herramienta
propuesta.

Estas certificaciones podran ser requeridas por CRTVE, antes de la formalizacion del contrato, al
tratarse de una condiciéon esencial para la ejecucion del contrato.

4.5 Acuerdos de nivel de servicio.
Los servicios se realizaran de acuerdo a un modelo de nivel de servicio (ANS), que permita, a partir de
indicadores definidos, evaluar y medir de manera eficaz estos niveles y compararlos con los objetivos

establecidos.

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

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

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

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

e (Criticidad: Impacto de la incidencia o peticion, existiendo las siguientes categorias:
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o Critico: Aquella que impide el correcto funcionamiento de un servicio clave o afecta a un
gran nimero de usuarios. Por ejemplo:
= Fallo general del sistema o perdida grave de rendimiento.
= Fallo parcial afectando a procesos o funcionalidades criticas.
= Fallo que afecta a la monitorizaciéon de mas del 25% de los entornos monitorizados,
0 a entornos criticos
= Fallos de Seguridad.
= QOtros fallos graves.

“Herramienta de monitorizacién de aplicaciones (APM25)”
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o Importante: Aquella que afecta a funciones de procesos menos relevantes o a menos del 25%
de entornos monitorizados y ninguno critico.

o Normal: Aquella que no afecta a funciones de procesos relevantes o genera perdida de
servicio a menos del 5% de entornos monitorizados, no impidiendo de forma importante el
proceso o existiendo una soluciéon temporal alternativa.

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

4,5.2 Indicadores

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

ANS MENSUAL Objetivo

Tiempo medio respuesta incidencia Critica <4h
Tiempo medio respuesta incidencia importante <12h
Tiempo medio respuesta incidencia normal <36h
Disponibilidad Media Herramienta 24x7 99,50%

La férmula con la que se establece el porcentaje del Nivel de Cumplimiento mensual (N, ), de cada uno de los
indicadores de resolucién de incidencias y averias es:

I
N; =100 x <
Iy

Donde I; es el nlimero total de intervencionesy /.. es el nimero de intervenciones que cumplen el nivel de
servicio.

En su caso, la disponibilidad media mensual de cada servicio se medira en base a las horas de interrupcién
no programada respecto del total de horas de servicio normal (24x7). Para el calculo de la disponibilidad
mensual, no se computardn las paradas causadas por actuaciones no imputables al proveedor o cuya
resolucién se vea retrasada por otros factores ajenos al proveedor y que sean por tanto responsabilidad de
RTVE, ni las paradas programadas previamente autorizadas por RTVE.
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RTVE podra solicitar los registros o logs de los sistemas de monitorizacidn y gestién del proveedor que
permitan comprobar la veracidad de los ANS reportados por el proveedor.

“Herramienta de monitorizacion de aplicaciones (APM25)”
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El proveedor presentara mensualmente un informe de seguimiento del cumplimiento de los ANS segfin el
formato adjunto:

ANS MENSUAL Objetivo  Valor Cumplimiento
Tiempo medio respuesta incidencia Critica <4h 3h Cumple
Tiempo medio respuesta incidencia importante <12h 11h Cumple
Tiempo medio respuesta incidencia normal <36h 45h No cumple
Disponibilidad Media Herramienta 24x7 99,50% | 99,50% Cumple

4.5.3 Procedimiento de Gestion de Incidencias
Ellicitador detallard en su propuesta los siguientes aspectos del servicio.

e Procedimiento de apertura de incidencias
e Flujo parala resolucion de incidencias
e Procedimiento de solicitud de soporte

4.6 Entregablesy gestion de documentacién

El adjudicatario tiene obligacién de documentar todas las actividades del proyecto. La documentacién a
entregar incluird:

e Plan de Proyecto con calendario de tareasy planificacion detallada.

e Plan de Puesta en servicio.

o Informe de riesgos.

e Documento de requerimientos de plataforma, detallando todas las necesidades de servidores, SSOO,
versiones, otros componentes software, etc.

e Plan de pruebas de aceptacion.

e Plan de formacion.

e Manual de usuario.

e Manual de Administrador.

e Informes de Progreso.

e Actasdereuniones.

e Documentos de arquitectura de la solucién especificando la integracién con los sistemas de RTVE.

e Documento de configuracién del sistema por cada entorno.

e Otros Documentos especificos que estime el adjudicatario o que solicite expresamente RTVE.

En el caso de producirse una incidencia grave durante el proyecto o en la fase de garantia y soporte, el
adjudicatario deberd emitir en el plazo de 24 horas un informe de cierre de la incidencia que contenga:

e (ausasdelaincidencia grave.
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e Duracién exacta de la incidencia.

e Usuariosy servicios afectados.

o Medidas correctoras tomadas para la resolucion.
e Plan de accion para evitar incidencias similares.

Sera imprescindible proporcionar toda la documentacién en espafiol.

Los formatosy soportes a utilizar para la elaboraciény entrega de la documentacién seran los que determine
RTVE.

Las entregas de documentacién se realizaran en soporte electrénico y estaran acorde con la metodologia de
trabajo de RTVE.

4.7 Metodologiay control de calidad

4,7.1 Modelo de seguimiento del proyecto

La gestion del proyecto debera incluir el control y sequimiento de avance, informes de seguimiento,
interlocucién con los responsables del servicio de RTVE, etc.

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

El sequimiento y control del servicio del proyecto se ejecutaran segin lo estipulado por RTVE mediante los
mecanismos descritos a continuacién.

RTVE designard uno o varios directores técnicos del Proyecto cuyas funciones en relacién con el objeto del
presente contrato seran las siguientes:

e Establecimiento de comités de direccidn y sequimiento del contrato.

e Seguimiento permanente de la evolucién del contrato entre RTVE y el responsable del servicio, con
reuniones periddicas al objeto de revisar el grado de cumplimiento de los objetivos, la planificacion
de actividades y demas aspectos de gestion.

El director técnico podra delegar sus funciones en los responsables de servicio de RTVE. Asimismo, podra
incorporar al proyecto, durante su realizacion a las personas que estime necesarias para verificar y evaluar
todas las actuaciones a su cargo.

Eladjudicatario establecera un plan de gestion de riesgos del servicio que se mantendra actualizado alo largo
de la duracién del contrato, e incluira:

e Identificacién de riesgos y clasificacion de los mismos.
e Propuesta de medidas de mitigacion.
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4.7.2 Metodologia

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.

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

e (alidad enlos trabajos minimizando los errores.

o Estabilidad y correcto rendimiento del sistema.

e (alidad de la Documentacién entregada.

e (Cumplimiento de protocolosy procedimientos acordados.

La gestion de la calidad del servicio engloba todas las tareas relacionadas con él, asi como la coordinacién
entre los distintos equipos y personas involucradas.

Para la adecuada realizacién de servicio objeto del contrato, se requiere:

e Coordinacién entre los distintos equipos de trabajo involucrados en el servicio (desarrollo,
plataforma, etc.).

e Planificaciény sequimiento del avance de las actividades y correccién de desviaciones.

e Pruebas unitarias y pruebas integradas de los desarrollos y plataformas, ante cualquier cambio y
siempre antes de su entrega a RTVE.

e Planificaciény ejecucion de las puestas en produccién, de acuerdo a la priorizacién de cambios.

e Seguimiento de las incidencias hasta su cierre, a través de la confirmacién del usuario o del personal
responsable de RTVE.

e Gestion de la configuracidn.

e Documentaci6n.

e (Gestion de riesgos.

4,7.3 Procedimiento de Gestion de Cambios

Todos los cambios, antes de la puesta en produccidn en el servicio, seran comunicados previamente a RTVE
para su autorizacion, definiéndose las ventanas de actuacién adecuadas que menor impacto supongan para
la operativa de RTVE.

El adjudicatario dispondra de un proceso de gestién de cambios que le permita realizar una vuelta atras en
caso de fallo durante la implantacién del cambio.

4.7.4 Criterios de aceptacion

RTVE podra realizar todos los procesos de validacidn y pruebas sobre los desarrollos objeto de este servicio
que considere adecuados, e incluso solicitar la realizacidn de pruebas independientes por parte de empresas
externas. Tras estas revisiones técnicas, el director técnico podra rechazar en su totalidad o en parte los
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trabajos realizados, en la medida que no respondan a lo acordado o que no superasen los controles de calidad
exigidos por RTVE.

4,7.5 Controles de Calidad

Ademas de los controles de calidad del propio adjudicatario, cuando sea de aplicacién y durante todo el
desarrollo del servicio, RTVE podra establecer controles de calidad sobre la actividad desarrollada y los
productos obtenidos, colaborando el adjudicatario activamente en el desarrollo de esta tarea, y siempre en
el marco de referencia del plan especifico de calidad aplicable en cada caso.

Si se detectara falta de cumplimiento en los niveles de calidad exigidos, el adjudicatario estara obligado a
realizar las acciones correctoras necesarias para alcanzarlos, sin coste alguno para RTVE hasta que se consiga
el nivel de calidad exigido.

El adjudicatario asequrara el correcto rendimiento de las soluciones desarrolladas, aplicadas y
parametrizadas, en lo relativo a tiempos de acceso y ejecucion en el menor tiempo posible.

El sequimiento y control de calidad del servicio, que llevara a cabo RTVE junto con el adjudicatario, tendra
como misién fundamental:

e (arantizar el cumplimiento de los objetivos de este pliego y de los plazos que de comtn acuerdo se
establezcan.
e [Elsequimiento del desarrollo de las distintas fases del contrato y la toma de las decisiones necesarias.

Se deberd garantizar una calidad de servicio en cuanto a la aplicacién de posibles cambios y/o actualizaciones
en la infraestructura durante el desarrollo del Proyecto.

4.8 Transferencia tecnolégica y de conocimiento y Formacién

Durante la ejecucién de los trabajos objeto de este Pliego, 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 se hayan planteado y de las tecnologias, métodos y herramientas
utilizados para resolverlos. En caso de cese o finalizacién del contrato, el adjudicatario estara obligado a
devolver el control de las aplicaciones, objeto del servicio, una vez transcurrido el periodo de cobertura.

Para una correcta transferencia tecnolégica, de cara a la fase de transicién de salida, se transferira la
informacion y se dara la formacién necesaria, tanto al personal de desarrollo de RTVE como a los usuarios,
sobre las nuevas funcionalidades y/o modificaciones de las ya existentes, asi como de las nuevas
herramientas y tecnologias utilizadas durante el servicio regular, si resultara necesario.
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5 INCUMPLIMIENTOS GRAVES DEL SERVICIO

Dada la criticidad e importancia de los servicios objeto de este pliego por su impacto en procesos criticos para
los usuarios de RTVE, el adjudicatario debera asegurar el estricto cumplimiento del mismo sin deficiencias
que puedan afectar al servicio prestado.

Se consideraran incumplimientos graves las siguientes situaciones:

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

o Indisponibilidad prolongada por mas de 8 horas de una aplicacién por causas imputables al
adjudicatario.
Pérdida de Informacién no recuperable en una aplicacion por casusa del adjudicatario.
Incumplimientos graves en funcionalidad de una aplicacién por causa del adjudicatario.

o Pérdida grave de rendimiento de una aplicacién durante mas de 8 horas por causa del
adjudicatario.

o Otros incumplimientos graves a juicio de RTVE.

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

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

e Incumplimiento del plazo acordado para el proyecto en mas de 2 meses por causas imputables al
adjudicatario.

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

Las ofertas técnicas deberan tener la siguiente estructura:

1 Objeto.
2 Resumen ejecutivo.
3 Descripcién del servicio.
3.1 Requerimientos funcionales.
3.1.1 Caracteristicas Generales
3.1.2 Despliegue e Instalacion
3.1.3 Monitorizacién de Componentes
3.1.4 Visualizaciény Analisis
3.1.5 Analisisy Resolucion de Problemas
3.1.6 Integraciéony Notificaciones
3.1.7 Integracién mediante API Abierto
3.2 Licenciamiento.
3.3 Servicios variables de soporte.

4 Aspectos generales del servicio.

4.1 Direccién del proyecto.

4.2 Equipo profesional.

4.3 Trabajos fuera de horario normal.

4.4 Certificaciones.

4.5 Entregables y gestion de documentacion.

4.6 Metodologia y control de calidad.

4.6.1 Modelo de sequimiento del proyecto.
4.6.2 Metodologia.

4.6.3 Procedimiento de Gestion de Cambios.
4.6.4 Controles de Calidad.

4.7 Transferencia tecnolégica y de conocimiento y Formacién.
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