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1. Introduccion

La Direccion de Sistemas e Innovacion es el area de la Corporacién RTVE (en adelante CRTVE)
encargada de la operaciéon, soporte, mantenimiento, explotacién y desarrollo de tecnologias,
servicios y contenidos interactivos proporcionados a través de Internet sobre todo tipo de

dispositivos digitales.

Ademaés, gestiona la calidad y experiencia de uso de esos servicios, tanto para sus usuarios
internos (usuarios de los backoffices, por ejemplo, periodistas, corresponsales) como de sus
usuarios finales (consumidores de los servicios, por ejemplo, visitantes de la web rtve.es,

usuarios de sus aplicaciones moviles, etc.).
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La presente licitacion se centra en la operacién y gestion técnica de la plataforma IT, donde se

instanciany ejecutan todos los servicios y aplicaciones de RTVE.es

2. Descripcion del servicio a prestar

2.1.Alcance del servicio

El servicio licitado tiene como objetivo que el adjudicatario se convierta en el equipo técnico que
lleve a cabo la gestion y la operacion técnica de la plataforma IT de RTVE.es para garantizar la
continuidad y la prestacién de los servicios que se proveen por parte de CRTVE. Para ello, debera
encargarse de la monitorizacién continua de servidores, aplicaciones y servicios, el soporte y
administracién de las herramientas de trabajo editoriales de CRTVE, resolucidn a los problemas de

publicacidn y asistencia durante coberturas especiales.

Velara por el establecimiento de procedimientos técnicos de operacién y su documentacion, el
analisis y mejora de la automatizacién de despliegues (CI/CD), la realizacién de scripts de
monitoreo y recuperacién y la evolucidn y mejora de los sistemas y de la plataforma teniendo en
cuenta la optimizaciéon de costos de infraestructura, la optimizacidon de tiempos de carga, el
andlisis de métricas de rendimiento, las optimizaciones de las bases de datos y la reduccién de

errores y caidas en produccién.

Tendra especial atencion a la vigilancia y actuacion ante situaciones criticas, como errores graves
de plataforma, degradaciéon del servicio, ataques de denegacion de servicio o cualquier otro

problema o imponderable que pudiera ocurrir.

De la misma forma, el servicio también debera dar cobertura a la ingesta y distribucién de sus
contenidos multimedia distribuidos a los usuarios a través de Internet, la configuracion y
monitorizacion de los servicios de distribucién de contenido web y media (CDNs), el soporte
técnico durante transmisién de video y la monitorizacion y operacién de los servicios de

mitigacién de amenazas (WAF y antiDDoS) de los que CRTVE dispone.

También estara al cargo de medidas preventivas como coordinacién de reinicios, parches y
mantenimientos, escalabilidad automatica ante picos de trafico, etc., y de sequridad como la
proteccion contra ataques antes descrita, la gestion de accesos y permisos, los certificados SSLy

el cifrado, todo ello con énfasis en el cumplimiento de normativas de datos y privacidad.

Ademas, el adjudicatario sera el encargado de la gestion del cambio respecto al despliegue de

los desarrollos que se producen por CRTVE en la plataforma. Para ello debera colaborar
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estrechamente con los equipos de desarrollo y producto que participan en los mismos para
asegurar que toda la informacion relativa a las nuevas versiones se integra adecuadamente en la

plataforma de CRTVE donde vaya a implementarse.

2.2.  Operacion y Gestion Técnica

El adjudicatario deberd proponer un equipo que gestione el cambio, la evolucién de la
arquitectura, y que opere los servicios especificos de RTVE, ademas de trabajar con los diferentes
proveedores de distribucion, infraestructura, plataformay software que tienen relacién con CRTVE
para llevar a cabo proyectos de mantenimiento y evolucién de las diferentes plataformas con las

que contamos.
Los perfiles de dicho equipo tendran que cumplir con las siguientes capacidades profesionales.

Analista de sistemas
e Experiencia de, al menos, 3 afios:

o Sistemas operativos tipo Linux (similares a RHEL, RockyLinux, Debian,
etc.)

o Automatizacién con Shell-script y Python o Ansible

o Frontales web Apache y Nginx

o Configuracién de redes

e Experiencia de, al menos, 1 afio:

o Firewalls (similares a Fortinet, Stonegate, etc.)

o Balanceadores de Nivel 7 (similares a F5, A10, HAProxy, etc.)

o Monitorizacién (similares a Nagios, Grafana, Prometheus, ELK, ArgoCD,
etc.)

o Almacenamiento en cabinas NAS (NFS/SMB/CIFS) y en sistemas de
archivo distribuido como CephFS y almacenamiento de objetos tales
como S3.

o Operacion de bases de datos SQL (similares a Oracle, MariaDB, Postgres,
etc.)

o Cachéweby configuracion de VCLs de Varnish Cache/Enterprise

o Suites de Virtualizacién (Proxmox, RHEL, VMware, etc.)

o Plataformas de contenedores basada en Kubernetes (OpenShift, EKS,
etc.)

o Plataformas de IaaS (AWS, Google Cloud, Microsoft Azure, etc.)
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2.3.

o

o

o

CDNs web y de media (tipo Akamai, Fastly, Lumen, etc.)
Configuraciéon de Jenkins

Git y GitFlow

e Sevalorara experiencia en

o

o

Coordinador

Almacenamiento distribuido CEPH y Object Storage

Administracion a nivel DBA de Bases de Datos Oracle, MariaDB, Postgres,
etc.

Operacion y/o administracién de Bases de Datos No Relacionales (tipo
Redis, MongoDB, etc.)

Suites de transcodificacion y media streaming de Golumi o Cires21
Servicios de calidad de la experiencia tipo Conviva o de monitorizaciéon
sintética tipo ToBelT.

Gestion de LDAP y otros sistemas de federacion de identidades (oAuth,

CSEG, Keycloak, etc.)

e Aparte de la experiencia anterior debera demostrar experiencia de, al menos, 3

anos en:

o

o

Gestion y coordinacién de equipos multidisciplinares

Productos Atlassian; especificamente Jira y Confluence

e Sevalorara experiencia en:

o

o

ITIL v4

Conviva

Gestion de Despliegues:

Serd responsabilidad del adjudicatario, en comiin acuerdo con CRTVE, de:

Establecer un plan de implementacidn de nuevas versiones de hardware y software.

Definir procedimientos y herramientas para hacer mas fiablesy eficientes los procesos de

despliegues de nuevas versiones.

Implementar las nuevas versiones de software y hardware en el entorno de produccién

después de que la validacién y las pruebas hayan sido verificadas en un entorno realista.

Asegurar, en colaboracidn con los diferentes equipos, que todos los cambios se vean

correctamente reflejados en la plataforma de CRTVE.
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2.4. Gestion End-of-Life

Elservicio del licitador serd el responsable de auditar el estado del ciclo de vida de todo el software
que constituye la plataforma, incluido aquel que sélo opera, documentando y estableciendo las
fechas para la actualizacion de las versiones cuando éstas se encuentren cerca de su final de vida
o0 se conozca vulnerabilidad que lo justifique, ya sean ellos quienes tengan que acometer dichas
actualizaciones, asi como en los casos donde la responsabilidad sea de un proveedor tercero,
donde se encargara del seguimiento y la coordinacién con dicho proveedor, asi como de las

pruebas posteriores.

2.5. Dimensionamiento

Ellicitador debera presentar un equipo suficiente para cubrir el horario ininterrumpido 24x7x365
que se solicita, de forma que se trabaje en los tickets de forma activa en horario de 8:00 a 22:00h,
y se mantengan guardias en caso de problemas urgentes o intervenciones programadas el resto
de la jornada. Iqualmente, el licitador debera proveer de personal de coordinacién adecuado al
horario establecido de 8x5 con disponibilidad inmediata en caso de necesidad fuera de ese

horario.

Por Gltimo, también deberd tener en cuenta en este dimensionamiento los casos en los que CRTVE
requiera de presencia de parte o del total del equipo en sus instalaciones debido a eventos de

especial importancia (Elecciones, Premios Goya, Festival de Eurovisién, etc.).

La siguiente tabla define los minimos estimados por RTVE para la correcta ejecucién del servicio:

Descripcion Recursos
Coordinador 1
Analistas de sistemas 5

Estos recursos (FTE) tienen consideracién de minimos requeridos, pudiendo el licitador incluir en
el equipo mas recursos, con dedicacion exclusiva o parcial si lo considera necesario para el

cumplimiento del servicio y los ANS, sin incremento de coste para RTVE.

En caso de comprobarse, una vez iniciado el servicio reqular, que no son suficientes los recursos

asignados, el adjudicatario debera incorporar los recursos adicionales que sean necesarios sin
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coste para RTVE, siempre que esta necesidad no venga motivada por un incremento de plataformas

superior el crecimiento vegetativo previsto.

3. Requisitos técnicos

A continuacidn, se recogen los requisitos técnicos de obligado cumplimiento:

3.1.Atencion a incidencias

En el ambito de la responsabilidad especifica, el adjudicatario tendra que atender las acciones,
trabajos o incidencias que se produzcan o sean reportadas por los medios que se indican en la
seccion 3.13.

Eladjudicatario tendra que responsabilizarse de las incidencias, peticionesy tareasy gestionarlas
desde larecepcidén de las mismas hasta su resolucion, informando en todo momento del estado de
las mismas tanto al peticionario como a los responsables de CRTVE. Esta daré instrucciones de
cdmo se gestionan, flujos de trabajo que tendran que ser sequidos, modelos de priorizacién, etc.
También proveera de guias para el escalado de incidentes, para la comunicacion con terceras
partes (CDNs, gestores de comunicacionesy plataformas, etc.), parala comunicacién con usuarios

internos, etc.

3.2. Segquimiento de incidencias pausadas

El licitador deberd realizar sequimiento de las incidencias pausadas, ya sea por terceros,
informacién o por tareas, con el propésito de que éstas no se queden pendientes y sin resolucion
ad-infinitum.

Para ello, los estados pausados no seran indefinidos, sino que tendran un tiempo, establecido en

la tabla adjunta, pasado el cual necesitaran volver a ser revisadas.

CRITICA 1h Cumplido ese tiempo, la incidencia
Tiempo maximo en un ALTA 4h debera transitarse a un estado no
estado pausado por NORMAL 2ah pausado para su revision. Dicho
terceros, informacién o estado es el que se contabilizara, de
tarea en cada iteracion BAJA 76h forma agregada, en el indicador

IN.RO7
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En el caso de que una incidencia dependa de terceros o de informacién, y el responsable de la
pausa no contemple horarios o niveles de servicio que permitan ajustarse a lo establecido en esta
tabla (por ejemplo, si la incidencia depende de una empresa que no tiene soporte 24x7 o de fin de
semana, o en la que sus ANSs no permitan su resolucién en los tiempos que se soliciten aqui), se
podra, siempre bajo acuerdo con los responsables de CRTVE, bajar la criticidad de las mismas para

adaptarlas a dicha realidad de forma adecuada.

3.3.  Establecimiento y documentacién de procedimientos del servicio.

La resolucion de las incidencias que se produzcan durante el servicio se tendra que articular
mediante la ejecucién de procedimientos de todo tipo: de validacién de comunicaciones, de
validacion de sistemas o herramientas editoriales, de resolucion de errores conocidos, de gestion
de excepciones, de ejecucion de tareas conocidas, etc., siempre dentro de las responsabilidades
establecidas en este pliego.

Serd mision del adjudicatario documentar y mantener actualizados todos los procedimientos
actualesy futuros de operacion y soporte de CRTVE, asi como establecer y/o documentar aquellos
que puedan surgir durante la vida del pliego. Estos tendran que estar catalogados de acuerdo con
el estandar de CRTVE pasando a formar parte del catdlogo de procedimientos y de la base de
conocimiento. Es responsabilidad del adjudicatario mantener el catadlogo de procedimientos
actualizado, y serad objeto de penalizacién que los procedimientos sean incorrectos o estén

desfasados.

3.4. Actuacion ante situaciones criticas

Eladjudicatario sera responsable de actuar como primera linea de accién ante situaciones criticas.
Por ello tendra que prestar un servicio 24x7 y disponer de medidas que garanticen el acceso digital
a las instalaciones/equipamiento/servicios de CRTVE. En concreto deberd disponer de, al menos,
dos accesos diferenciados con caudal suficiente para operar la plataforma y que cumplan con los

requisitos técnicos que se establecen en este pliego (ver seccién 3.16).

3.5.  Monitorizacion del servicio.

El adjudicatario tendra que realizar la monitorizacién de los servicios y de la plataforma de CRTVE

en lo concerniente a sus responsabilidades. Para tal fin tendra que hacer un sequimiento activo
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de las herramientas de monitorizacion de CRTVE, tales como Prometheus, Grafana, ELK,
Argocd, Loki, las propias de cada tecnologia usada en la Cloud Hibrida, servicios de
monitorizacion sintética, tipo Conviva para la parte de audio y video o ToBelT para Web, las
propias herramientas de monitorizacion de las CDNs o de otros proveedores que trabajen para
CRTVE y de cualquier otra que CRTVE pueda implantar en el futuro, y actuar en consecuencia en

caso de alerta.

Ellicitador podré proponer otras herramientas de monitorizacion si lo considera necesario para el
cumplimiento de los ANS o para el modelo de operativa que proponga; CRTVE podra aceptarlas o
no tras una valoracién y, en cualquier caso, éstas deberan complementar, no sustituir, a las
actuales. En ningln caso las herramientas propuestas por el licitador podran suponer un coste

extra para CRTVE.

3.6. Gestion de incidencias

Ademas de lo indicado en los anteriores puntos, el adjudicatario tendra que resolver cualquier
incidencia que cause una interrupcién, degradacion o riesgo en el servicio de manera rapida y

eficaz. Debe:

e Registrar, categorizar y priorizar incidencias de los usuarios.

e Proporcionar una linea de soporte.

o Realizar el control, sequimiento y cierre de incidencias o peticiones abiertas.

3.7.Gestion de problemas

Seran funciones del adjudicatario:
e Investigar causas de cualquier problema, actual o potencial.
o Determinar posibles soluciones.
e Proponer mejoras.
e Realizar revisiones peridédicas de fallos conocidos.

e Auditar los servicios/procesos en busca de potenciales problemas.

3.8. Gestion de cambios

Sera responsabilidad del adjudicatario en el marco del presente servicio:
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e Evaluar el impacto de los posibles cambios sobre sistemas técnicos.

e Tramitar los cambios mediante, procesosy procedimientos estandarizadosy consistentes,

evitando o minimizando posibles impactos en la operativa.

3.9. Gestion del conocimiento:

Sera responsabilidad del adjudicatario recopilar, analizar, almacenar y compartir el conocimiento
e informacion sobre la plataforma. Para tal fin el adjudicatario tendra que documentar las
incidencias, peticiones y quejas incluyendo los medios de prueba, medios de resolucion, formas
de validacidn, y cualquier otro tipo de informacidn relevante de cada una de las actuaciones.
Para ello formaran parte del entregable de cada solicitud de servicio no sélo los elementos
anteriores, sino también los procedimientos de actuacion llevados a cabo en dicha resolucién.
Para tal fin el adjudicatario tendra que emplear los sistemas que CRTVE determine.

El adjudicatario sera responsable del mantenimiento del catalogo de procedimientos y servicios.
También sera responsable de mantener el registro de conocimiento actualizado. Para ello debera
entregar un plan de gestion del conocimiento. Este plan es obligatorio para que la propuesta sea

considerada y tiene que contemplar como se hara la gestion de, al menos:

o (atalogo de servicios.
o (atalogo de maquinasy su mapeo con los servicios.

e (atalogo de procedimientosy procesos.

Toda la documentacién y activos generados por el adjudicatario durante la duracién del servicio

seran propiedad de CRTVE.

3.10. Gestion del servicio

Para la correcta ejecucion del servicio, éste debe estar organizado por ambitos de actuacion o
areas de especializacién. En la propuesta técnica el licitador debe indicar el modelo de prestacién
y organizativo que propone para ejercer las responsabilidades de los trabajos encomendados. Este

modelo de prestacion debe cubrir, al menos, los siguientes tipos de actividades:

e Monitorizacion del servicio.

e Prueba de servicios.
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e Gestion de incidencias, solicitudesy peticiones de los usuarios.
0 Punto de acceso Gnico de incidencias, solicitudes y peticiones.
0 Categorizacién por tipologias.
0 Registro de datos e informacién.
0 Escalado inmediato a los niveles superiores o a proveedores.
0 Seguimiento de tickets abiertos.
0 Cierre de incidencias e informacion al usuario.
e Tratamiento y resolucion de peticiones e incidencias comunicadas por cualquiera de los
canales previstos.
e (Gestiony documentacion de incidencias y actuaciones.
e Sequimiento ftras la implementacién de los cambios para asegurar su correcto
funcionamiento.
e C(reaciony actualizacién tanto de documentacién como de procedimientos.
e C(reacién y ampliacién de forma proactiva del catdlogo de servicios y procedimientos a
medida que se vaya detectando su necesidad.
e C(reacién de informes sobre diversos temas, especialmente en incidencias, cuando CRTVE
asi lo requiera.

e Configuracion de eventos en las herramientas de monitorizacion.

3.11. Coordinacion del servicio

Este servicio se prestara en las instalaciones del adjudicatario en horario habitual de trabajo de
9h00 a 18h00 y con disponibilidad telefénica fuera de ese horario en modalidad 24x7, haciendo
uso del sistema de gestion de llamadas definido en el Punto 3.17.
RTVE podra requerir que el coordinador se persone puntualmente en las instalaciones de RTVE
para el seqguimiento del servicio o que varie su horario habitual de trabajo ajustandose a las

necesidades del servicio.

Son tareas/responsabilidades del coordinador:
o Interlocutor Gnico con el personal técnico adjunto a la Direccién Explotacion y Desarrollo
Interactivos
e Conocimiento técnico transversal de toda la plataforma de Interactivos de CRTVE.
e Sele exigird un alto grado de interaccion con los equipos técnicos, especialmente en los

momentos que CRTVE lo considere necesario (crisis, eventos especiales, etc.).
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Gestién y coordinacion de incidencias, problemas y cambios; especialmente aquellas de
afecci6n transversal.

Escalado entre los distintos niveles.

Seguimiento de acciones.

Gestion de la priorizacion, siguiendo instrucciones de CRTVE.

Coordinacién interna de recursos y tareas en picos de trabajo, evitando el atasco de las
mismas.

Conocimiento de las actividades realizadas por los distintos niveles con visién global del
servicio ofrecido por el proveedor.

En colaboracién con el responsable del servicio: Elaboracién y presentacion de informes
periédicosy grado de cumplimiento ANS.

Asistencia en reuniones de coordinacién.

Seguimiento de la evolucion y tendencias en cuanto a la capacidad.

Contacto con terceros, con CRTVE y con equipos propios de mantenimiento de CRTVE.

Deberd ser un técnico con amplia experiencia en las tecnologias especificadas, y debera

actualizarse, al igual que el resto del equipo, con los conocimientos que introduzca la evolucion

de la plataforma de CRTVE durante la duracién del contrato.

3.12.

Servicios profesionales

CRTVE podra hacer uso de un montante de servicios profesionales variables, no comprometidos,

que seran provistos por el adjudicatario bajo peticién expresa y bajo demanda de CRTVE, para la

ejecucion de acciones del tipo:

Asesoramiento tanto de productos software como hardware ante actualizaciones de
tecnologias, problemas con las mismas, o implantacidon de nuevas tecnologias y modelos.
Asesoramiento a CRTVE en materia tecnolégica.

Andlisis y revision de las mejoras que se proponen por parte de proveedores o CRTVE para
optimizar el rendimiento de los sistemas.

Apoyo en la integracion de nuevos servicios o tecnologias o ante problemas de los

actuales.

Estos servicios profesionales se empaquetardn en forma de proyectos o acciones que el

adjudicatario tendrd que acometer siguiendo el siguiente método de trabajo.
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CRTVE definira las necesidades que el adjudicatario tiene que satisfacer. Estas vendran
definidas mediante un documento de trabajo con informacién técnica, que sera enviada
por el jefe de proyecto de CRTVE al coordinador del adjudicatario.

El adjudicatario, tras el estudio y analisis de las necesidades de CRTVE y de la
documentacién u otras fuentes de informacién que pueda disponer, realizard una
planificacién de los trabajos, plazos, entregables, asi como una valoracién en horas
necesarias para la ejecucion de las acciones demandadas. Ademas, este estudio debera
incluir informacion sobre el beneficio de la optimizacion, asi como los nuevos costes de
operacién que puedan surgir de su implementacién. CRTVE podra rechazar el desarrollo
en caso de que suponga un coste no asumible. Esta planificacién sera enviada a CRTVE
para su conformidad y aceptacion.

Tras la aceptacién el adjudicatario ejecutara el encargo tal y como se haya pactado con
CRTVE. En caso de discrepancia, duda o error, el responsable del adjudicatario lo
comunicara al jefe de proyecto de CRTVE para la subsanacién o aclaracién. CRTVE podra
cambiar la prioridad de alguno de los entregables previo acuerdo con el adjudicatario. Si
el cambio es de prioridad y no afecta a los entregables, el adjudicatario tendra que
acometer los cambios sin desviacion sobre el presupuesto.

CRTVE podra ejercer tantas pruebas y analisis como considere para aceptar los
entregables. CRTVE podra rechazar el desarrollo por falta de calidad del mismo o si se
producen desviaciones importantes de costes respecto a lo inicialmente planificado.
Asimismo, CRTVE podra cancelar sin coste acciones que hayan sido rechazadas tres veces
por falta de calidad o sobrecoste. CRTVE indicara cuales son las métricas de calidad
aplicable al nuevo desarrollo o0 accidn a acometer.

El adjudicatario sera responsable de la instalacién en pre-produccién y en produccién de
la solucién si asi lo decide CRTVE para la accidn requerida, asi como de entregar la
documentacién correspondiente al desarrollo y todo el cédigo fuente.

El adjudicatario debera garantizar por un periodo minimo de 12 meses a contar desde la
fecha de subida a produccion los productos derivados de las integraciones ejecutadas,
obligandose a realizar durante dicho periodo todos los cambios, revisiones y asistencias
necesarias para solventar las deficiencias detectadas (tanto en el software implementado,

como en documentacion, formacién, etc.) sin coste adicional alguno para CRTVE.
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Dicha garantia incluird la subsanacién de errores o fallos ocultos que se pongan de manifiesto en
el funcionamiento de las aplicaciones, o que se descubran mediante pruebas o cualesquiera otros
medios, asi como la conclusion de la documentacién incompleta, subsanacién de la que contenga
deficiencias y traspaso de conocimiento. Los productos originados como consecuencia de la

subsanacion de fallos deberan entregarse de conformidad con lo exigido en este servicio.

El periodo de garantia también comprendera la finalizacién de toda la documentacién y traspaso

de conocimiento al equipo de CRTVE.

El grado de cumplimiento de los proyectos o acciones derivados de la activacién de los Servicios

Profesionales entran dentro del ambito del apartado 5. Modelo de relacidn y Seguimiento.

* o2

Estos servicios se activaran exclusivamente a peticién de CRTVE, y en ningiin caso podran ser

utilizados por el adjudicatario para la resolucion de incidentes o peticiones.

Ademas, no se considerara servicios profesionales cualquier formacion especializada que requiera
el personal de proveedor. Formacién que debera correr por cuenta del proveedor y realizarse fuera

del horario habitual de prestacion del servicio.

Asimismo, tampoco se consideraran servicios profesionales ninguna de las jornadas del
Responsable de Servicio, ni reuniones para el enfoque técnico por la gestién de los servicios

Profesionales, ni por cualquier tipo de coordinacidn y gestion de servicio adicional.

3.13. Flujo de trabajo global

El servicio sera al que deberan dirigirse aquellos usuarios identificados como clientes. El objetivo
es gestionar, mantener y monitorizar la plataforma e investigar y resolver incidencias cuando

estas lleguen de dichos clientes.
Actualmente se identifican como clientes de este servicio:

e El equipo del servicio de atenci6n al usuario y manos remotas, que hacen de ventanilla
Ginica para las incidencias y las escalan.

e Usuarios internos de CRTVE técnicos o de cualquier de los proveedores externos asociados
a las distintas areas técnicas de CRTVE

e Equipos técnicos de proveedores externos vinculados/asociados a la Direccién de

Sistemas e Innovacion.
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Los canales de notificacién para la creacion de estas incidencias o peticiones podran ser, entre

otros:

e Herramienta de ticketing (Jira).

e Alertas de monitorizacion.

e Via telefénica, para este caso el adjudicatario debe proporcionar teléfonos de contacto
segln lo establecido en el punto 3.16 Conectividad de voz y gestion de llamadas.

e Correo electrénico.

e Via herramientas de trabajo en grupo, tipo Teams o Mattermost.

e Através del propio coordinador del servicio.

e Pruebas de usuario asociadas al servicio de atencion al usuario y manos remotas.

e De forma presencial.

Con independencia del canal por el que lleqgue la incidencia o peticidn debe quedar registrada en

la herramienta de ticketing oficial de la Direccioén de Sistemas e Innovacién, actualmente Jira.
Una vez analizada la incidencia o peticidn pueden darse los siguientes casos:

e (Que sea una tarea que por su naturaleza tenga que realizarse por otro equipo o servicio,
en cuyo caso se le asignara a este equipo la tarea para su resolucién.

e Que la tarea tenga un procedimiento de actuacién descrito y pueda realizarse siguiendo
ese procedimiento en cuyo caso se procederd a su resolucion.

e Que sea unatarea que deba ser derivada a proveedores, para lo que habra que realizar:

0 Creaciény enlazado de incidencia en el proveedor correspondiente

0 Seguimiento del tratamiento por el soporte externo para la resolucién lo antes
posible del ticket escalado.

0 Verificacién de la solucidn aportada.

e (Queseauna tarea que no tenga un procedimiento descrito, en este caso se procedera a su
resolucion por el equipo correspondiente. Después se procedera a su documentacién con
el fin de incorporarla al catalogo de procedimientos.

e (Que sean incidencias, peticiones o tareas recurrentes o especialmente complejas, donde
el servicio deberd actuar de oficio creando las herramientas, los procedimientos y la
documentacién adecuada para que las proximas resoluciones se puedan dar en un tiempo
menor y/o ejecutarse por el servicio de atencion al usuario y manos remotas.

Especialmente en el caso de que la recurrencia sea alta (mas de 3 incidencias, peticiones,
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etc. del mismo tipo), se debera afiadir como parte del catalogo de servicio y configurarlo

dentro de la herramienta de ticketing.

Todas las acciones tomadas por los diferentes grupos deberan ser correctamente documentadas

en el worklog para su posterior analisis.

La oferta debe incluir obligatoriamente la propuesta de un modelo de servicio con detalle
del funcionamiento entre los diferentes equipos que lo conformen y cuyo principal objetivo
debe ser la documentacion de procesos y los procedimientos de actuacion, con el fin que cada
vez sea mayor la base de conocimientoy las tareas documentadas, y asi mejorarla calidad y rapidez

del servicio de forma continua.
La propuesta del Modelo de Servicio debe incluir:

e Modelo derelacion entre los niveles del equipo, si es que los hay.

e Modelo de escalado. Namero de niveles, procedimientos, medios de contacto para cada
nivel y mecanismos de trazabilidad para que CRTVE pueda conocer el estado de escalado
ante acciones urgentes.

e Modelo de organizacién y metodologia de documentacién de procesos.

e Metodologia de monitorizacién.

e Metodologia de pruebas.

CRTVE validara el modelo de servicio, penalizando aquellas ofertas que no incluyan la informacién

exigida en este pliego.

3.14. Herramientas

Las principales herramientas actualmente usadas y proporcionadas por CRTVE para
monitorizacion y control del servicio son las definidas en el Anexo C del documento Anexo al

Pliego de Condiciones Técnicas.

Dentro de estas referencias, en CRTVE se utiliza Charles Web Debugging Proxy para la resolucion
de problemas de los servicios web y ExpressVPN para la comprobacidén de la correcta

geolocalizacién de los contenidos del portal y en méviles.

El adjudicatario tendra la obligacion de proporcionar las licencias necesarias de estos
productos a sus equipos. Estas correran por cuenta del adjudicatario y asi deberan constar

en la oferta. Si estos productos dejaran de dar el servicio requerido por CRTVE (por ejemplo,

Pagina 17 de 33



Corporacion Radio Televisién Espafiola, S.A., S.M.E.

si en ExpressVPN faltara en algin pais necesario para la comprobacion de la
geolocalizacién), debera el proveedor buscar la alternativa a herramientas equivalentes y

que cumplan los requisitos sin coste alguno para CRTVE.

El adjudicatario determinara y justificard a CRTVE la necesidad de nuevas herramientas que
considere oportunas. En el caso de que CRTVE determine que dichas herramientas son validas y
adecuadas para el servicio, el adjudicatario debera suministrar las licencias necesarias y formara
al personal de CRTVE. Ademas, si fuese necesaria la migracién de herramientas previas a las nuevas
herramientas del adjudicatario, éste serd responsable de la migraciéon de todos los datos y
servicios existentes en CRTVE. Dicha migracion debera correr a cargo del adjudicatario sin coste

alguno para CRTVE.

En el caso de que CRTVE requiera de implantacién de nuevas herramientas, el adjudicatario debera
hacerse cargo de su implantacién y de la incorporacién en los ANSs, si fuera necesario, asi como
de la formaciéon de su personal en el uso de estas nuevas herramientas. Ademas, estas nuevas
herramientas tendran que estar debidamente monitorizadas tras un periodo maximo de 30 dias
naturales empezando a contar desde el inicio de la puesta en produccién. Sera responsabilidad

del adjudicatario realizar los trabajos para la monitorizacién indicada.

A la finalizacién del contrato, todas las herramientas, datos y licencias deberan quedar bajo la

titularidad y gestion de CRTVE, si éste asi lo determina.

La oferta debe incluir obligatoriamente la relacion de herramientas que se incluiran en el
servicioEl licitador podra proponer otras herramientas complementarias, de las cuales tendra que

ser responsable de las licencias en los términos que se indican en esta seccién.

3.15. Equipamiento

El adjudicatario debera ejecutar el proyecto con su propio material y equipo informatico (tanto el

hardware como todas las licencias necesarias de software).
La gestion de incidencias y conocimiento se realizard a través de los medios que RTVE determine.

En el caso de que se solicite presencia en las instalaciones de CRTVE, ésta s6lo debera asignar un
emplazamiento y una conexion de red y toma eléctrica, debiendo el adjudicatario poner el resto

del material (ya sea éste hardware o software) para el desempefio de sus funciones.

3.16. Conectividad de datos
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Para la interconexién de la red de CRTVE con los locales del adjudicatario, éste Gltimo debera
contratar y asumir los costes de los servicios de conectividad necesarios, en los dos extremos de
la comunicacién, con las caracteristicas técnicas adecuadas para la correcta prestacion del objeto
contractual. Debera tratarse de una linea punto a punto, a través de enlaces dedicados, con las

garantias de rendimiento, sequridad y disponibilidad necesarias.

Esta linea punto a punto se debera conectar directamente con el proveedor actual de
infraestructura que da servicio a la CRTVE, actualmente situada en Digital Reality, Calle Albasanz,
71, 28037 Madrid. En caso de cambio de proveedor durante el contrato, el licitador también debera

asumir el coste del traslado de la linea a la nueva ubicacién.

El adjudicatario debera contratar de igual forma una segunda forma de conexién como respaldo
con las caracteristicas que determine el adjudicatario, por ejemplo, mediante VPN, de forma que
se asegure la disponibilidad y funcionamiento adecuado de la conexidén en los supuestos de

incidencias en el enlace principal.

Dicha conectividad se realizara a través de conexiones donde se consoliden las medidas de

seguridad necesarias, aportando para ello las certificaciones que CRTVE considere oportunas.
Estas medidas de sequridad incluyen:

e Tener actualizados los equipos con los parches y herramientas recomendadas por los
fabricantes.

o Instalar en todos los equipos que se conecten a la VPN de CRTVE un sistema antivirus
debidamente configurado y actualizado.

e Sequir siempre las medidas de seguridad recomendadas por los fabricantes o

distribuidores, ademas de las recomendaciones de CRTVE.

En caso de fallo en la conectividad que imposibilitase el desarrollo normal del servicio, CRTVE
podria exigir que parte o todo el servicio de operacidén que habitualmente trabaja desde las
instalaciones del adjudicatario se desplacen a las instalaciones de CRTVE. CRTVE decidira cuantas

personas, de qué perfiles y durante cuanto tiempo.

Es imprescindible incluir en la Oferta Técnica un Plan de Conectividad de datos que describa
la interconexion principal y la de respaldo. Asimismo, se deben enumerar los mecanismos
de seguridad no nativos (no se deben incluir solo mecanismos de seqguridad nativos) a los
propios del sistema operativo que se van a utilizar para la sequridad de la conectividad entre

el adjudicatario y CRTVE.
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3.17. Conectividad de voz y gestion de llamadas

Para el canal de comunicacion telefénico de llegada de incidencias y/o peticiones el adjudicatario
debe proporcionar un teléfono de contacto. Este debe ser un niimero espafiol de numeracién
tradicional, no de la denominada ‘red inteligente’ ni de tarificacién especial, teniendo que estar

disponible en horario 24x7.

El adjudicatario debera tener el dimensionamiento adecuado para la atencién de todas las

llamadas simultaneas que les puedan llegar y el cumplimiento del ANS establecido.
Se deberan configurar las locuciones y el tratamiento de llamadas que determine CRTVE.

Asi mismo, se requiere que dicho sistema también esté disponible para las comunicaciones con el

coordinador del servicio.

Los servicios de voz y la infraestructura del adjudicatario deberan estar dotados de alta
disponibilidad en caso de problemas en las lineas de entrada y en el propio sistema. Debe
proveerse un sistema, numeraciéon alternativa y procedimientos de atencién inmediata para
emplearse en caso de problemas, tanto en el servicio de telefonia de CRTVE como en el propio
sistema del adjudicatario, de manera que se garantice la atencidn telefénica en cualquier

circunstancia.

El sistema debera poder transferir o redirigir llamadas directamente, de forma que cualquier
llamada que se necesite escalar a otro nmero se establezca desde la misma comunicacidn, sin

requerir al usuario cortar la llamada y sin que se pierda la trazabilidad y las métricas de la misma.

Se deberan realizar informes con una periodicidad minima mensual, con valores de llamadas
recibidas, llamadas abandonadas, de tiempo de espera, y cualquier item que RTVE establezca
durante la ejecucién del contrato, que permitan evaluar el servicio de cara al registro de

incidencias o peticiones a través del teléfono.

La oferta debe incluir obligatoriamente una propuesta de conectividad de voz y gestion de
llamadas, asi como un sistema alternativo en el caso de problemas tanto en CRTVE como en

el propio sistema del adjudicatario.

3.18. Parque de dispositivos
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Para la monitorizacién y resolucion de problemas del servicio el adjudicatario debera contar con
los dispositivos y sistemas operativos suficientes, necesariosy actualizados para la realizacién de

pruebas.

Este parque de dispositivos sera analizado cada 3 meses por CRTVE para ver la conveniencia de su
actualizacién con la incorporacién de nuevos dispositivos aparecidos en el mercado. El proveedor

debera anadir los dispositivos acordados con RTVE al parque de dispositivos existente.

En el Anexo D del documento de Anexos al Pliego de Condiciones Técnicas se presenta una tabla

de dispositivos orientativa como referencia.

En la oferta se debe incluir un plan de gestion y actualizacion del parque de dispositivos.

3.19. Idioma

La prestacion del servicio serd integramente en castellano, aunque la comunicacién con

proveedores terceros podra ser tanto en castellano como en inglés. En ningdin caso CRTVE va a
admitir que los incidentes no se puedan resolver por falta de conocimientos suficiente para

mantener una conversacion fluida en inglés, incluyendo inglés técnico.

3.20. Actuaciones en caso de catastrofes

Se define como caso de catastrofe a aquella situacién limitante para la operatividad de negocio
digital de CRTVE y que por tanto sea necesaria la aplicacion de medidas que aseguren la

continuidad del servicio.

Estas medidas incluyen el requerimiento de personal especializado en las tecnologias usadas por

CRTVE y disponible en un plazo maximo de 30 minutos desde el aviso de la situacién.

CRTVE establecera los perfiles necesarios y sobre qué sistemas tienen que actuar para cada caso, y
también sobre la necesidad o no de desplazamiento a las instalaciones de CRTVE de estos perfiles

en cada caso.

El grado de cumplimiento de la actuacioén en caso de catéstrofe entran dentro del ambito del

apartado 5, Control y Sequimiento.

4. Plan de prestacion del servicio
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Durante la prestacién del servicio se identifican tres fases de prestacién: una primera fase de
arranque o transicién que durard un (1) mes, la segunda fase es la prestacion del servicio que
durara los 16 meses siguientes, amplidndose en otros 12 en caso de hacerse efectiva la prérroga
definida. Dentro de esta fase de operacién, ampliada o no mediante la prérroga, al final de la
misma se iniciara la tercera fase, correspondiente a la devolucién de los servicios y que tendra una
duracién de 1 a 3 meses, dependiendo de las necesidades de RTVE. A continuacion, se definen los

elementos mas relevantes de cada fase:

Servicio de operacion y gestion técnica de la plataforma IT
17 meses

Devolucién
1a 3 meses

Fases del servicio

4.1.Transicion

Elobjetivo es conocer la situacion de partida en relacion a la gestion del servicio a fin de garantizar
que el adjudicatario cuente con toda la informacién en cuanto a procedimientos, herramientasy

organizacion, para ser operativo en la fase de ejecucion.

Esta fase de transicidn comenzara un mes antes la fecha de fin del contrato actual, en el que se

solapara con el proveedor que esta prestando el servicio.

El nuevo adjudicatario asume la responsabilidad y obligacién de adquirir el conocimiento

necesario.

Para la presente propuesta el licitador presentara un plan de adquisicion del conocimiento

en el que se detallen las actividades a desarrollar para la completa transicion del servicio.

Dentro de esta fase, durante los primeros 15 dias de la transicién, sera necesario colaborar con
RTVE en la validacién de los workflows empleados en jira, asi como la revisién correcta de la
medicion de ANS. La decisién final en cuanto a los workflows emplear y el modo en el que debe
realizarse la medicién de los indicadores de servicio serd potestad de CRTVE y el proveedor debera

aceptar esa decision.

El resultado de esta fase serad el mapa de servicios, maquinas, redes, configuraciones y demas

elementos técnicos que conforman la plataforma. También es un entregable de esta fase el
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catdlogo de procedimientos de operacién que sera empleado por parte de adjudicatario durante

la fase de prestacién del servicio.

4.2. Ejecucion

El objetivo de esta fase esla prestacion del servicio dentro de los términos indicados en el contrato

de adjudicacion en base a los niveles de servicio acordados.

El licitador describira en detalle, como parte de la presente propuesta, el plan de ejecucion

para la prestacion total de los servicios ofertados.

Los trabajos objeto de este pliego se realizaran bajo un enfoque de servicio y atendiendo a los
criterios de calidad que CRTVE requiere. Estos criterios de calidad quedan definidos en el apartado
7. Modelo de Relaciéon y Seguimiento. Esta fase sera medida por los ANS definidos en dicho

apartado.

4.3. Devoluciéon

El objetivo de esta fase es garantizar la transferencia escalonada del conocimiento adquirido o
generado durante la prestacién del servicio hacia CRTVE o hacia el que éste designe. En todo
momento deberd garantizarse la prestacidn del servicio dentro de los términos normales de

funcionamiento incluyendo el cumplimiento de los ANS.
Esta fase tendrd una duracién de un mes.

El licitador presentara en su oferta un plan de devolucion del servicio en el que se detallen
las actividades a desarrollar para la completa transferencia del conocimiento adquirido o

generado durante la prestacion del servicio.

El adjudicatario se comprometera a colaborar con un nuevo prestador de servicios en la
transferencia de conocimiento.
La fase de devolucién también podra iniciarse por resolucién del contrato de forma anticipada

por las causas contempladas en la clausula 18 del pliego de condiciones generales.

A la finalizacién del contrato, todas las herramientas, datos y licencias deberan quedar bajo la

titularidad y gestion de CRTVE.

5. Modelo de relaciéon y sequimiento
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Se determina el modelo que define el sequimiento en cuanto a calidad del servicio demandado.

El acuerdo de nivel de servicio se medira periédicamente para velar por su cumplimiento. Este
acuerdo de nivel de servicio podra ser modificado CRTVE, siempre que las circunstancias
aconsejen la definicién de nuevos servicios o indicadores, o la redefinicion de algunos existentes,

consensuando con el adjudicatario dichos cambios.

5.1.Responsable del servicio

El adjudicatario nombrara un responsable del servicio, que no estara incluido en el servicio de

coordinaciony que se encargara de las siguientes responsabilidades:

e Asegurar la calidad de los trabajos y el cumplimiento de los ANS.

e Asistir alas reuniones de trabajo y sequimiento con la direccién de CRTVE.

e Facilitar toda la informacién y documentacion que CRTVE solicite para disponer de pleno
conocimiento delas circunstancias en que se desarrollan los trabajos, grado de ejecucién,

asi como de eventuales problemas, retrasos.
e (arantizar el cumplimiento de las normasy estandares definidos por CRTVE.

e Proponer mejoras de calidad que estime oportunas para optimizar las actividades a

desarrollar.

o Definir los aspectos organizativos de servicio necesarios: estructura del servicio,

formacién, suplencias, turnos, etc.

5.2. Definicion de indicadores

La medicién de los servicios se realizara mediante indicadores de prestacién de los servicios.
Inicialmente, se define un conjunto minimo de indicadores, que se utilizaran para la medicién de
los niveles de servicio, pudiendo establecerse nuevos indicadores durante la prestacion del

servicio con objeto de obtener una mejor medicién del funcionamiento del mismo.

Los indicadores se calcularan utilizando la informacién que proveen las herramientas de

sequimiento de los trabajos (Jira).

Aparte de los indicadores aqui definidos los licitadores podran proponer en sus ofertas aquellos

indicadores adicionales de medicién del servicio que consideren adecuados.

Indicadores Comunes
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IN.RO1 - Tiempo de respuesta estandar

Se define como el tiempo medido en minutos que transcurre desde que una incidencia o
peticidn es detectada por el procedimiento habitual (monitorizacién, llamada por personal de
CRTVE, acci6n proactiva o reactiva, etc.), hasta que se asignay coordina con la persona correcta

que efectda su resolucion.
IN.RO2 - Tiempo de resolucién

Se define como el tiempo medido en horas que transcurre desde que se abre una incidencia
hasta que ésta queda resuelta de manera efectiva. En caso de reapertura por cierre en falso, el
tiempo desde el cierre hasta la reapertura no se considerara. Tampoco se considerara como
tiempo efectivo para este indicador el tiempo que la incidencia se encuentre en algin estado

de pausa.
IN.RO3 - Incidencias reabiertas

Se define como el porcentaje de incidencias sobre el total de incidencias resueltas en un
periodo de tiempo que, habiéndose resuelto en produccién por el servicio mediante una
posible correccion al origen del problema, vuelven a producirse posteriormente a la puesta en

produccién de dicha correccién.

IN.RO4 - Entrega de acciones planificadas en el tiempo previsto

Se define como el porcentaje de acciones planificadas resueltas durante un periodo de tiempo

cuyo tiempo real de resolucién es menor o igual que el tiempo acordado con CRTVE.

IN.RO5 - Tiempo de arranque en la operacién de nuevos servicios

Se define como el tiempo en dias que necesita el adjudicatario para responsabilizarse y operar
nuevas herramientas y servicios tras su implantacion en CRTVE. Entre otras cosas, esto incluye
su monitorizacién, su documentacion y procedimentacién y la incorporacién de tareas al

catédlogo de servicios si procediera.

IN.RO6 - Tiempo de respuesta en caso de catéstrofe

Se define como el tiempo, medido en minutos, que necesita el adjudicatario para el despliegue

de las medidas para la actuacién en caso de catastrofe.

IN.RO7- Demora del sequimiento de incidencias pausadas
Se define como el tiempo agregado de demora medido en horas con respecto a lo estipulado
en el pliego (punto 3.2) a la hora de revisar las incidencias que dependen de terceros o de

tareas que tienen un tiempo de ejecucion.
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IN.RO8 - Tiempo de respuesta del Servicio de Coordinacion

Se define como el tiempo promedio medido en minutos que transcurre desde que se intenta
contactar con el coordinador del servicio hasta que el coordinador contesta. Esta medicidn

incluye especialmente las franjas de guardia.
IN.RO9 - Adecuacion parque dispositivos

Se define como el nimero de dispositivos disponibles para pruebas por parte del adjudicatario.
Se obtendrd cotejando el nimero de incidencias asociadas a un dispositivo con la

disponibilidad del mismo en el parque de dispositivos del adjudicatario.
IN.R10 - Entrega de Informes Requeridos

Mide el nimero de dias que transcurre desde que CRTVE solicita el informe, ya sea éste el
general mensual o cualquier otro tipo de informe, y la entrega del mismo por parte del

adjudicatario.

IN.R11 - Disponibilidad de linea punto a punto

Mide el nimero de dias que transcurre desde el inicio del contrato hasta que se encuentra

disponible y operativa la linea punto a punto.

IN.R12 - Disponibilidad Coordinador

Mide el nimero de dias que el servicio cuenta con coordinador.

IN.R13 - Lesién a la imagen de RTVE

Mide el nimero de errores imputables al adjudicatario que han supuesto una lesién grave a la

imagen de RTVE.

IN.R14 - Politica de proteccién de datos

Establece el cumplimiento de la politica de proteccidn de datos o de indole similar recogidas

en el pliego.

IN.R15 - Gestion de flujo de trabajo adecuada

Establece si el tratamiento de los workflows definidos para la gestion de las peticiones o
incidencias se respetan y no hay malas practicas (por ejemplo, cambios de prioridad para

alterar los ANS o la resolucién en falso de los mismos).
IN.R16 — Porcentaje de llamadas atendidas

El porcentaje en relacién a de todas las llamadas entrantes, las que fueron atendidas.
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IN.R17 - Ratio de abandono maximo de llamadas

Eltiempo de abandono de llamadas es el tiempo que transcurre desde los 10 primeros segundos
del primer tono hasta que el usuario desiste y cuelga, sin haber sido atendido. La llamada se

computard estadisticamente como no atendida a tiempo.
IN.R18 - Porcentaje de categorizacidn incorrecta de incidencias

Se considerara que una incidencia ha sido incorrectamente categorizada, si cuando es

asignada no tiene el componente adecuado.
IN.R19 - Disponibilidad Entornos

Mide el porcentaje de tiempo en el que los sistemas estan disponibles. Permite medir la eficacia
del adjudicatario en mantener el servicio activo. Las indisponibilidades debidas a actuaciones

planificadas seran excluidas para el calculo de este indicador.

5.3. Informes Requeridos

Los informes deberan contener como minimo los siguientes aspectos:

o Resumen de actuaciones realizadas en el periodo por servicio y aplicacion.
e (Grado de cumplimiento de ANS con detalle.

e Justificacion de posibles desviaciones y medidas correctoras.

e Inventario de riesgos detectados y medidas propuestas.

e Propuesta de facturacién para el periodo.

CRTVE determinara si los retrasos o incumplimientos en los indicadores establecidos son

imputables al proveedor, en cuyo caso se aplicaran las penalizaciones correspondientes.

Los informes generales deberan tener una periodicidad mensual. En cualquier caso, CRTVE podra
pedir informes bajo demanda como, por ejemplo, un informe detallado de incidencias ocurridas

en el que se pida sus acciones correctoras.

Cualquier tipo de informe debera ser entregado por parte del proveedor en un plazo maximo de 10

dias habiles tras el vencimiento o la solicitud por parte de CRTVE.

5.4. Cambios y modificaciones de aplicaciones y sistemas
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Durante la ejecucion del servicio del presente modelo, CRTVE podrd incorporar nuevas
aplicaciones a los entornos relacionados con los servicios, modificarlas o retirar las existentes,
segln necesidades. El adjudicatario tendra que asumir que el nimero de maquinas,

aplicaciones o servicios de infraestructuras puede aumentar en hasta un cien por cien.

El adjudicatario se responsabilizara del mantenimiento, soporte y actualizacién de los nuevos
servicios desde el momento de su puesta en marcha en produccién, y tras el correspondiente
proceso de traspaso. CRTVE determinara con el adjudicatario el periodo de traspaso, que no

excedera los 30 dias. A partir del dia 31 se les aplicaran los ANS a los nuevos servicios.

5.5. Reuniones e Informes

La periodicidad de las reuniones se acordara entre el responsable del adjudicatario y el jefe del
proyecto de CRTVE, asi como el canal a utilizar, sean éstas mediante reuniones en las oficinas de
CRTVE o por medios telematicos. Si CRTVE determinara que dichas reuniones se realicen en las

instalaciones de CRTVE, éstas seran sin coste alguno para CRTVE.

Por otra parte, el adjudicatario realizara, a demanda de CRTVE y en funcién de la evolucién del
servicio, informes que enviara al jefe de proyecto de CRTVE donde se informara del discurrir del
servicio y el avance del mismo de acuerdo con el plan aprobado en la fase de arranque del
proyecto. La falta de entrega de dichos informes o de cualquier otra peticidn solicitada por CRTVE,
asi como la entrega incompleta, reiteradamente fuera de plazo o sin respetar las especificaciones

de CRTVE, podra ser considerada como incumplimiento de las condiciones del servicio.

Los objetivos principales que se persiguen en la elaboracion de los Informes de Servicio son

principalmente:

e Proveer informacion periddica de los servicios prestados por el proveedor.

e Proporcionar una base documental para las reuniones de direccidn.

o Adelantar posibles riesgos que puedan impedir el cumplimiento de los niveles de calidad
acordados.

e Facilitar la evolucidn del servicio mediante el analisis de tendencias.

e Establecer un proceso de sequimiento y control del servicio trasparente.

5.6. Auditorias
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CRTVE se guarda el derecho de revision técnica durante la ejecucion del servicio conforme a lo

descrito en este modelo.

Para ello el adjudicatario permitira llevar a cabo, debiendo prestar su total colaboracidn, a las
inspecciones y auditorias que CRTVE considere necesarias para verificar el correcto cumplimiento

de las obligaciones asumidas en la prestacion de los servicios.
Estas auditorias podran ser llevadas a cabo por CRTVE o por un tercero que este designe.

Durante la realizacién de la auditoria, el adjudicatario debera proveer la asistencia necesaria al
equipo auditor, asi como permitiendo el acceso incondicional a medios, soportes y todo aquello

relacionado con la ejecucion del servicio sin coste adicional para CRTVE.

Una vez finalizada, y en funcion de las desviaciones y observaciones detectadas, el adjudicatario

debera:

o Tomar las acciones correctivas para que no vuelvan a ocurrir.

e Presentar a CRTVE en un plazo de 15 dias un plan de actuacién derivado de la auditoria.

Una vez aprobado el plan por CRTVE se seguird el flujo de trabajo detallado en el apartado 3.13..

6. Otros requerimientos

Todos los recursos técnicos de CRTVE necesarios para la realizacidn del proyecto deberan ser
utilizados por el adjudicatario de forma diligente, de conformidad con la normativa de CRTVE, la
ley, la moral, el orden piablico y lo dispuesto en las condiciones de este Pliego y en el Pliego de
Condiciones Generales, absteniéndose de cualquier conducta que pueda impedir, dafar o
deteriorar el normal funcionamiento de los mismos o pudiera causar dafio a los bienes y equipos

y/o imagen de CRTVE.
El adjudicatario estara obligado a:

e No introducir, o difundir cualquier informacién que fuera difamatoria, injuriosa,
obscena, amenazadora, xendfoba, incite a la violencia, que incite a la discriminacién por
razones de sexo, raza, ideologia o religion o que de cualquier forma atente contra la
moral, el orden pablico, los derechos fundamentales, las libertades piblicas, el honor, la

intimidad o la imagen de tercerosy, en general, la normativa vigente.
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No introducir, almacenar o difundir ningiin programa de ordenador, dato, virus, cédigo,
equipo de hardware o de telecomunicaciones o cualquier otro instrumento o dispositivo
electrénico o fisico que sea susceptible de causar dafios en los recursos técnicos y/o
servicios de CRTVE, o en cualesquiera equipos, sistemas o redes de CRTVE, de cualquier
otro usuario, de sus proveedores o en general de cualquier tercero, o que de otra forma
sea capaz de causarles cualquier tipo de alteracién o impedir el normal funcionamiento

de los mismos.

No utilizar identidades falsas ni suplantar la identidad de otros en la utilizacién de los
recursos técnicos y/o servicios de CRTVE, incluyendo la utilizacién en su caso de
contrasefas o claves de acceso de terceros o de cualquier otra forma, salvo para la

ejecucion de los trabajos de auditoria especificados en la oferta del proveedor.

No ocultar ni falsear en manera alguna el origen de mensajes de correo electrénico, no
interceptar, borrar ni modificar los mensajes de correo electronico de otros usuarios, ni
enviar mensajes de correo masivo, salvo para la ejecucion de los trabajos de auditoria
especificados en la oferta del proveedor. A estos efectos, se informa al usuario de que

CRTVE controla el volumen de correos enviados para evitar el spam.

En el caso de que el adjudicatario considere que existen hechos o circunstancias que revelen el

caracter ilicito de la utilizacién de cualquier contenido y/o de la realizacién de cualquier

actividad en los recursos técnicos y servicios de CRTVE o accesibles a través de la misma, debera

comunicarlo al coordinador de CRTVE designado por ésta.

7.

Estructura solicitada para la propuesta

Rogamos al licitador, que se ajuste de forma escrupulosa a lo que se especifica en este

apartado.

Le rogamos no incluya “literatura” innecesaria.

Teniendo en cuenta los puntos que se acaban de enumerar, la propuesta debe tener, como

minimo, la siguiente estructura:

7.1.Resumen Ejecutivo

Deben explicarse los aspectos mdas importantes de la propuesta: antecedentes, objetivos,

beneficios, descripcién.
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Es especialmente importante que en la propuesta indiquen el ntmero de recursos que van a

dedicar, asi como la experiencia de la compaiia en las tecnologias mencionadas.

7.2.0ferta técnica

Para la evaluacion técnica sera necesaria la presentacion de la oferta técnica incluyendo toda la

documentacidn solicitada en este pliego de condiciones técnicas.
En el caso de los recursos, se evaluaran conforme a la documentacién presentada.

Previa a la formalizacion del contrato, RTVE podra requerir documentacioén acreditativa de los

conocimientosy experiencia indicados en los mismos.

8. Descripcion del servicio ofertado

El licitador tiene que entregar documentacién sobre la prestacion del servicio. Esta

documentacién es obligatoria.

Propuesta Modelo Servicio

La oferta debe incluir obligatoriamente la propuesta de un Modelo de Servicio con detalle
del funcionamiento entre los diferentes equipos que lo conformen y cuyo principal objetivo
debe ser la documentacion de procesos, con el fin que cada vez sea mayor la base de
conocimiento y tareas documentadas con un procedimiento redundando este conocimiento en la

calidad y rapidez del servicio.

La propuesta del Modelo de Servicio debe incluir los procedimientos establecidos para los

siguientes puntos:

e Relaciones entre los niveles del equipo
e Escalado.
e Documentacién de procesos.

e Monitorizacion.

Relacion de herramientas

La oferta debe incluir obligatoriamente una relacién de herramientas que se incluiran en el
servicio, en esta relacién deben aparecer todas las herramientas usadas por CRTVE, se pueden

incluir mas herramientas si se considera oportuno por el licitador.
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Plan de Conectividad de datos

En la propuesta se debe indicar como se realizara la conectividad entre el adjudicatario y CRTVE,
teniendo en cuenta que dicha conectividad se realizara a través de conexiones donde se
consoliden las medidas de seguridad necesarias, aportando para ello las certificaciones que CRTVE

considere oportunas.

Para la presente propuesta se deben enumerar los mecanismos no nativos, entendiendo por
estos los ajenos a los del propio sistema operativo, que se van a utilizar para la sequridad de la

conectividad entre el adjudicatario y CRTVE.

También deberad especificarse el mecanismo de backup que el licitador haya previsto y sus

elementos de sequridad.

CRTVE valorara negativamente aquellas ofertas que no aporten mecanismos de seguridad no

nativos en su propuesta.

Plan de Conectividad de voz

La propuesta debe incluir obligatoriamente una propuesta de conectividad de voz y gestion de
llamadas, asi como un sistema alternativo en el caso de problemas tanto en CRTVE como en el

propio sistema del adjudicatario.

También debera incluir el modelo de informes que posibiliten el analisis y mejora del servicio.

Plan gestion parque dispositivos

En la propuesta se debe incluir un plan de gestién y actualizacién del parque de dispositivos
necesarios para las pruebas en usuarios finales y que se detallan en el apartado 3.18 Parque de

dispositivosy en el Anexo D del Pliego de Condiciones Técnicas.

Plan de Trabajo

Plan de Adquisicion del conocimiento

Se debe incluir Plan de Adquisicién del Conocimiento en el que se detallen las actividades

a desarrollar para la completa transicién del servicio.
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Otros

Plan de ejecucion

Ellicitador describira como parte de la presente propuesta en detalle el plan de ejecucién

para la prestacion total del servicio ofertado.

Plan de supervision

Como parte del Plan de ejecucioén debera incluir la especificacion y el grado de detalle de
los informes y los procedimientos, teniendo en cuenta que la herramienta de supervision
sera Jira implantada en CRTVE para asegurar el correcto cumplimiento del objeto del

servicioy de los ANS.

Plan de devolucion

El licitador presentara en la presente propuesta un plan de devolucion del servicio en el
que se detallen las actividades a desarrollar para la completa transferencia del

conocimiento adquirido o generado durante la prestacién del servicio.

El licitador debera adjuntar a su oferta la informacién complementaria que considere de interés

para explicar las caracteristicas de la misma.
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