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1. INTRODUCCION

Radio Television Madrid S.A.U., en adelante RTVM, necesita contratar los servicios dispone de un servicio
de distribucion avanzada de contenidos a través de Internet, mediante una red global mundial de todos los
contenidos de los portales Web de RTVM incluyendo los contenidos multimedia, para conseguir que el
tiempo de acceso a los mismos durante la navegacion se reduzca, mejorar la experiencia del cliente y
garantizar la satisfaccion en cada una de las transacciones posibles, entendiéndose como transaccion
cualquier interaccion entre el cliente y la plataforma, ya sea consulta de informacion, carga de informacion
por parte del usuario o solicitud de una informacion personalizada que pueda exigir calculos y consulta a
bases de datos unicos.

2. OBJETIVO Y ALCANCE

El presente Pliego tiene por objeto fijar las condiciones técnicas que han de regir el procedimiento para la
adjudicacion del Servicio de difusion de contenidos por internet.

RTVM desea comenzar la prestacion del servicio descrito en el pliego a partir del 26 de octubre de 2019.
RTVM ha decidido acometer este proceso de licitacion con el siguiente alcance:

2.1. CONTENT DELIVERY NETWORK (CDN)

RTVM solicita:

- Servicios de streaming LIVE & VOD:
o Difusién de contenidos audiovisuales multidispositivo, canales corporativos live y contenidos
on-demand.

- Servicios de almacenamiento en red:
o Almacenamiento de contenidos audiovisuales (video y audio), generados por RTVM vy
usuarios finales, y que sera posteriormente difundida por Internet.
o Almacenamiento de los sites corporativos de la organizacion como medida de contingencia y
con objetivo de servicio de activacion de Site Fail Over.

- Servicios de webcaching:
o  Distribucion a los usuarios finales del contenido de los portales Web de RTVM desde
servidores de la CDN para evitar sobrecargar los servidores propios o por necesidades de
mantenimiento o indisponibilidad del servicio.

- Servicios de autenticacion en flujos y geobloqueo:
o Capacidad para distribuir contenidos a determinadas zonas geograficas en exclusiva y
distribuir los flujos de streaming propios desde servidores autorizados por RTVM.
o El geobloqueo debe permitir su aplicacion TOTAL o PARCIAL en funciéon de los
derechos sobre el tipo de contenido de los canales Live 0 VOD de RTVM.

- Backoffice de gestion y configuracion de servicios, soporte y analisis de servicios:
o Gestion del servicio.
o Herramienta de ticketing.
o Provision y/o configuracion de servicios.
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o Informacion en linea y/o acumulada sobre trafico, visitas, ancho de banda, etc.
2.2. PLATAFORMA VIDEO ONLINE (OVP)

RTVM solicita:

Servicios de transcodificacion multiformato

- Estadisticas por tipo de contenido
- Multi players avanzados
- Gestion de publicidad
- Players HTMLS de video y audio con funciones avanzadas:
o DVR
o DRM
o Seguridad por dominio.
- Servicios de catch-up y gestion de livestreams
- Geobloqueo nacional y regional:
o Aplicacion Total / Regional en funcién del tipo de contenido:

= LIVE: Nacional/Regional
=  VOD: Nacional/Regional

2.3. CONTINGENCIA Y ALTA DISPONIBILIDAD

RTVM solicita que el servicio contemple un escenario de contingencia y/o alta disponibilidad los servicios
de CDN, flujos live y OVP.

2.4. SERVICIO GESTIONADO DE SOPORTE Y MANTENIMIENTO

RTVM solicita un servicio gestionado de soporte, mantenimiento, monitorizacion y gestion de incidencias,
cambios y peticiones. El servicio debe funcionar en modo ventanilla dinica con disponibilidad 24x7x365.

El servicio debe dimensionarse para cumplir los niveles de servicio solicitados, y por lo tanto contara con
un responsable de servicio y provision.

3. SERVICIO CONTENT DELIVERY NETWORK (CDN)

3.1. ALCANCE FUNCIONAL DEL SERVICIO

La plataforma propuesta debe:

- Disponer de un sistema de cacheo de paginas (webcaching) para los diferentes portales web de
RTVM, que asegure la disponibilidad del servicio de dichos portales, en modo continuo, incluso
durante la retransmision de eventos especiales y que permita asumir con garantias el trafico requerido,
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asi como la disponibilidad de la web de RTVM en caso de indisponibilidad del servicio, mediante
mecanismos de balanceo y contingencia.

- Disponer de flujos de streaming de video en Alta Calidad (HD) y poder transmitir flujos live a
dispositivos mdviles (i10S, Android) y HBBTV (MPegDASH).

- Contar con soporte especifico durante la retransmision de eventos especiales, para la resolucion
de cualquier tipo de incidencias cumpliendo los SLA’S de este pliego y que se describiran en el mismo.

- Disponer de un portal de gestion de los flujos de streaming, tanto para provision como para gestion
de los mismos.

- Migracion, soporte y gestion del actual servicio de almacenamiento en red. Actualmente RTVM
dispone de un servicio de almacenamiento en CDN que permite la distribucion de contenidos
audiovisuales dentro del marco del contrato. RTVM contribuye en la actualidad con contenidos de
audio mp3 que permiten la distribucion ondemand de audio y servicios de podcast. RTVM necesita
acometer durante la vigencia del presente contrato la subida a CDN de materiales originales de video

almacenados en la actualidad en la plataforma OVP con el objetivo de aislar su dependencia. Los
ofertantes deberan describir su arquitectura y recursos para dar soporte a esta necesidad.

3.2. DETALLE DEL SERVICIO
3.2.1. Servicio de webcaching y distribucion

Los ofertantes deberan presentar una descripcion completa de la solucion técnica propuesta para cubrir las
necesidades propuestas, mediante una Red de Distribucion de Contenidos o Content Delivery Network
(CDN).

La oferta debera incluir aquellas referencias comerciales de otros clientes que hagan uso de la CDN
propuesta en la oferta y que se correspondan con el objeto del alcance del servicio solicitado.

El objetivo es cachear los contenidos estaticos y dinamicos de los portales web de los que RTVM dispone
y que suponen actualmente 7 dominios.

La solucién propuesta deberd cumplir con los siguientes requisitos:
- Migracion de HTTP a HTTPS. RTVM proporcionara los certificados correspondientes.

- Automatizacion y optimizacion de la obtencion de contenidos de los servidores de RTVM con el
objetivo de reducir el trafico servido al usuario final desde la infraestructura de origen.

- Cacheo de contenidos estaticos aligerando la infraestructura de origen para conseguir mejores tiempos
de entrega al usuario final.

- Evitar posibles cuellos de botella ante afluencias masivas de usuarios.
- No tener limitaciones en cuanto a volumen de trafico ni de ancho de banda.

- Despliegue en diferentes redes y operadoras para garantizar el rendimiento.
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- Balanceo en tiempo real de la capacidad de entrega.

- Reduccion del riesgo de ataques de denegacion de servicio.

- Alta disponibilidad del contenido o del sitio web en cualquier circunstancia.

- Servicio de Failover de los portales de RTVM.

- Opciones de optimizacion y compresion de contenidos estaticos, como imagenes.
- Opciones de configuracion de control de caché.

- Permitird discriminar a cada usuario por parametros: navegador, sistema operativo, IP, localizacion
geografica, red...

- Garantizard la disponibilidad de los portales web de RTVM en los siguientes supuestos:

o Indisponibilidad de los portales origen.
o Ventanas de mantenimiento, nuevos despliegues u otras indisponibilidades.

- Mecanismos de aceleracion de trafico en Internet para acceder a los contenidos dindmicos tales como
noticias, graficos, etc., mediante métodos de invalidacion / actualizacion o similares que permitan
mostrar al usuario final el contenido actualizado en segundos.

- Futura migracién del servicio a IPv6.

3.2.2. Servicio de streaming live & VOD

La distribucion de los flujos de streaming tanto la para la solucion LIVE & VOD, debe soportar diferentes
y multiples formatos.

En la actualidad RTVM tiene contratados para sus servicios de distribucion de contenidos audiovisuales
por internet 110 TB/mes, como objetivo de este pliego y con las expectativas generadas alrededor del
proyecto se situa en 150 TB/mes el primer afio y 200 TB/mes en caso de un segundo afio, para dar servicio
al aumento de calidad de los actuales streams de RTVM.

El porcentaje actual de trafico en CDN se reparte de la siguiente forma:

- Live: 58%
- VOD: 40%
- Web Caching: 2%

El proveedor debe facilitar dos appliance de codificacion con 4 canales de entrada y capacidad para
distribuir multiples calidades y formatos (video y audio) a la CDN, con el objetivo de contar con 8 puntos
de publicacion fijos. Adicionalmente, el proveedor debe aportar una solucion para poder contar con 4 puntos
adicionales para eventos especiales de forma puntual.

El servicio de streaming LIVE & VOD debera cumplir con los siguientes requisitos:

- Oftrecera multiples calidades de stream. Sera adaptativo en funcion del ancho de banda del usuario
final.
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- Soportara como minimo los siguientes codecs: MP4, H264, WMA, VP6 (FLV), MP3, AAC, AAC +
V2. La implementacion de nuevos codecs o el cambio en flujos actuales y futuros no supondra coste
afiadido.

- Permitira establecer tokens de seguridad para securizar la distribucion de los contenidos.

- Los streams deberan permitir opciones de insercion publicitaria (preroll, midroll y postroll) para los
flujos LIVE & VOD ha de estar soportada para los flujos objeto de este pliego y activada en funcion
de las necesidades de RTVM.

- Tendra mecanismos de geobloqueo nacional y regional (Comunidad de Madrid). Espafia sera el nivel
principal, pero sera posible activar el resto de paises, prioritariamente los de la Union Europea,
Latinoamérica y Estado Unidos. La latencia entre la activacion y el geobloqueo no sera superior a 5
minutos.

- Dispondra de una infraestructura y tecnologia que garanticen cobertura geografica de calidad a nivel
internacional.

- Debera describir el método y las redes de distribucion de los contenidos hasta llegar al usuario final, la
definicion de mecanismos redundantes y de failover. Serd requisito imprescindible el acceso de RTVM
al control de los flujos de streaming (inicio, parada, provision, cambios de formato, planificacion, etc).

3.2.3. Servicio de almacenamiento

RTVM utiliza en la actualidad storage externo en CDN para el almacenamiento casi en su totalidad de
ficheros mp3 en una tnica calidad con un volumen dimensionado de 5 TB. Sera objeto imprescindible del
contrato resultante de este pliego la migracion de los actuales contenidos almacenados en OVP a CDN.

RTVM contempla la ampliacion del espacio contratado en CDN hasta los 30 TB el primer afio, y hasta los
50 TB en el segundo afio.

El proveedor debera definir el proceso de migracion y el método de almacenamiento y garantia del mismo,
valorando especialmente procedimientos de redundancia y de disponibilidad del contenido asi como una
propuesta de optimizacion del almacenamiento y puesta a disposicion de los usuarios.

Tanto para la carga de videos como para la gestion del contenido y servicios de valor anadido, sera necesario
facilitar el acceso al servidor de storage a través de diferentes protocolos.

3.2.4. Portal de gestion

Para cada uno de los servicios mencionados anteriormente el proveedor pondra a disposicion de RTVM un
portal que facilite el acceso a la informacion en tiempo real via web, logs y/o API con, al menos, el siguiente
detalle:

- Volumenes de trafico distribuido: bien sea mediante volumen en GB o TB o a través del ancho de
banda utilizado a través de la teoria de 95% percentil en Mbps.

- Numero de peticiones de un contenido en funcion del tiempo.
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- Parael servicio de cacheo de paginas web, es importante conocer la eficiencia de caché, para identificar
los ahorros de ancho de banda derivados de la utilizacion de la CDN. Trafico servido por la CDN para
los diferentes portales de RTVM.

- Informes especificos por objetos: los reportes anteriormente indicados han de ser configurables para
archivos o streams.

- Visualizacion y monitorizacion en tiempo real de la red

- Monitorizacién y gestion en tiempo real del trafico propio.

- Informe y reportes de trafico propio y utilizacion por tipos de servicios, rangos de fechas, subdominios,
etc.

- Diagnostico, provision de servicios y sistemas de alerta: consumo, fallo del servidor de origen, fallo
del DNS, objetos no encontrados, etc.

- Gestion del control del contenido, de tal forma que se pueda mantener todo el control sobre el mismo,
haciéndolo expirar o refrescandolo en toda la plataforma en tiempo real.

- Informes que contengan datos de ancho de banda total, paginas vistas, codigos de respuesta, errores
“no encontrado”, ancho de banda en origen, trafico en origen, cddigos de respuesta en origen, etc.

Cada uno de los ofertantes debera describir la solucién o soluciones técnicas disponibles para cubrir las
necesidades planteadas anteriormente, asi como su facilidad de acceso y uso.

3.2.5. Medidas de seguridad

RTVM espera medidas de seguridad adicionales orientadas a proteger los entornos webs de ataques o usos
maliciosos de los mismos.

Concretamente, debe de existir la posibilidad de:
- Proteccion a nivel aplicacion con una solucion tipo Web Application Firewall
- Proteccion a nivel de IP

- Whitelists o blacklists para rangos de IPs

- Filtrado de ataques de denegacion de servicio (DoS / DDoS).

- Bloquear el acceso a la infraestructura origen a toda IP no previamente acordada entre el proveedor del
servicio y el cliente

- Bloqueo de todos los puertos no necesarios para manejar la plataforma o recibir peticiones de usuarios
finales fidedignos

- Ofrecer servicios de DNS distribuidos como solucion de escalado, seguridad y fiabilidad del acceso al
servicio
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- Configurar una region especifica de servidores de la red de distribucion de contenidos para que realicen
las peticiones a la infraestructura origen de los websites, negando el acceso a cualquier otra entidad,
garantizando de esta forma que el servidor de origen no recibe peticiones no deseadas.

3.3. MATRIZ DE REQUERIMIENTOS

A continuacion se desglosan las matrices de requerimientos técnicos y funcionales que los proveedores

deben cumplir al 100%.

Cualquier requerimiento obligatorio NO soportado serd motivo de exclusion del proceso de adjudicacion.

Requisitos

Descripcion

Parametros

Webcaching Acelerador de descargas de contenidos cacheados 150 TB / MES (primer
Streaming: Live, VOD, Progresivo afio)
Streaming 200 TB / MES
(segundo afio)
Codificadores 2 Appliance de Codificacion IN (SDI) out RTMP 8 Obligatorio
CANALES.
Storage Almacenamiento proveedor CDN 30 TB / MES (primer

aflo)
50 TB /MES (segundo
aflo)

Flujos Streaming El proveedor debe facilitar la posibilidad de provisionar | Obligatorio

Live flujos ilimitados de streaming.

Excesos contrato El proveedor debe describir en su respuesta al pliego el | Obligatorio
coste de los excesos de: caching, trafico,
almacenamiento.

Soporte 24 x 7 La CDN debe proveer de un soporte técnico para Obligatorio
resolver las incidencias relacionadas con el servicio.

Soporte 24 x 7 El adjudicatario proveera de un soporte técnico para la Obligatorio
gestion de las incidencias relacionadas con el servicio.

Monitorizacion El adjudicatario establecera los recursos adecuados en Obligatorio
remoto para la monitorizacion de los servicios
contratados.

Servicios Integracion de nuevos servicios y funcionalidades: Obligatorio
cambios de configuracion portal, caching, streams, etc.

Geobloqueo La plataforma debe facilitar la opciéon de geobloquear Obligatorio
contenidos Live/VOD nacional/ regional
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Panel de Control Portal de estadisticas, calidad percibida mediante robots | Obligatorio
en centros de datos. Analisis de rendimiento del site.

Migracion El proveedor debe hacerse cargo de forma gratuita de la | Obligatorio

Servicios migracion de los servicios actuales

Contingencia Live y webcaching Obligatorio

4. SERVICIO PLATAFORMA DE VIDEO ONLINE (OVP)

4.1. ALCANCE FUNCIONAL DEL SERVICIO

A continuacion se describen las funcionalidades que debe tener la plataforma de video online requerida.
Las propuestas de valor de cada ofertante deben describir detalladamente el grado de cumplimiento de cada
funcionalidad. En este punto conviene considerar que RTVM busca soluciones que no supongan un
aumento de complejidad en la operativa.

Carga y codificacién de contenidos:

Se requiere que la plataforma cuente con un gestor de carga de materiales audiovisuales con acelerador
de carga que disminuya los tiempos de ingesta de contenidos audiovisuales. Ademas se requieren
servicios de codificacion del material ingestado a diferentes calidades y formatos.

Gestion de contenidos multimedia:

Se requiere disponer de un gestor de contenidos ofrecido desde el portal de proveedor con la capacidad
de catalogar, a través de una biblioteca de materiales, crear y gestionar listas de reproduccion de
contenidos.

Players:

Se requiere contar con capacidades para la creacion e insercion de players avanzados con plantillas,
facilidades que posibiliten la creacion y generacion automatica de los players para la plataforma web
de RTVM. Se requiere que los players multiformato posibiliten la publicacion de los contenidos en
redes sociales.

Entrega de contenidos audiovisual:

La plataforma online debe tener la capacidad de detectar automaticamente el ancho de banda disponible
para el usuario y conmutar dindmicamente entre variantes de representacion para garantizar una
reproduccion sin interrupciones con la maxima calidad posible.

Multidispositive-Simplificacion de entrega en todo tipo de dispositivos:

La plataforma debe proporcionar codificacion de video para moviles, kit de desarrollo de software
(SDK) para apps, deteccion inteligente de dispositivos y plantillas potentes para reproductores web en
dispositivos moviles.
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- Redes Sociales e integracion con plataformas online (Google y Youtube):
Se requiere capacidad de llevar a cabo la integracion con Youtube desde la biblioteca de materiales
audiovisuales de RTVM, en general, con redes sociales para distribuir el contenido multimedia y se
requiere ademas capacidades de indexacion de videos en buscadores, principalmente Google.

- Publicidad:
El proveedor debe disponer de las herramientas necesarias para la gestion de campaifias publicitarias
que permitan la insercion de cufias publicitarias previas, intermedias y posteriores con herramientas
para definir facilmente los puntos de insercion con la granularidad definida por RTVM (portal, videos
de n categorias, un video concreto...)

- Servicios de Estadisticas de uso y consumo por tipo de contenido:
Se tiene que disponer de estadisticas concretas en funcion del contenido descargado por los usuarios
finales (materiales, tiempos medios de descarga, duraciones, etc.) y herramientas de reporting.
Ademas, el player debe integrar el envio de datos en tiempo real a las herramientas de medicion de
RTVM actuales: Google Analytics y Comscore (MMX y Videometrix).

4.2. DETALLE DEL SERVICIO

RTVM requiere los servicios de una plataforma VOP (plataforma de video on-line), soportada por la CDN
de RTVM de forma nativa, con la que gestionar las siguientes tareas y objetivos de difusion de video y
audio.

4.2.1. Servicio de transcodificacion multiformato

Cada material publicado en la web de RTVM se debe ofrecer en diferentes calidades al usuario en funcion
del tipo de dispositivo (web, moviles, tv conectadas, etc,..) y ancho de banda disponible. También se debe
ofrecer en diferentes resoluciones para adaptarse a la estrategia de multipantallas.

En la actualidad RTVM contribuye a su OVP videos con las siguientes caracteristicas:

Codificacion video: MPEG-4
Codificacion audio AAC

Bitrate video de 1.700 Kb/sg

Bitrate audio de 125 Kb/sg
Resolucion de 960x540

Tasa de frames de 50 Fotogramas/sg

Durante la vigencia del presente contrato RTVM aumentard la calidad de la entrega de estos materiales para
llegar a resoluciones de 1280x720, bitrate de entre 2.250 y 3.300 Kb/sg y 60 FPS.

El adjudicatario debera ofrecer a través de la OVP propuesta el versionado correspondiente para ofrecer un
minimo de 2 rendiciones al usuario final. Este versionado se generard en la OVP llamando a los materiales
originales (o masteres) almacenados en CDN via remote assets.

El adjudicatario debera ademas plantear una estrategia de recodificacion de los materiales actuales dentro
de la estrategia solicitada en el punto 3.2.2. de subida de materiales a CDN. Dicha estrategia debera
contemplar posibles costes y riesgos asociados, y sera imprescindible el menor impacto posible en el actual
CMS de RTVM.
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4.2.2. Servicio de estadisticas por tipo de contenido

Los ofertantes deberan ofrecer un servicio de estadisticas y reporting en funcion del contenido descargado
por los usuarios finales.

Entre otras estadisticas se requiere la recopilacion de datos de reproducciones, minutos consumidos,
usuarios, retencion de usuarios, duraciones, etc,..), asi como servicios de reporting de dichos datos.

4.2.3. Players avanzados

La plataforma OVP ofrecera la posibilidad de insertar players en HTMLS5 en las paginas de la web de
RTVM de forma agil y sencilla, simplificando la integracion con los sistemas de publicidad web y la
operativa de los equipos de la redaccion multimedia.

La OVP debe tener una API o SDK que permita la integracion de estos players en apps méviles o entornos
de tv conectadas (Smart TV y HBBTV), facilitando su implementacion.

4.2.4. Gestion de publicidad

La plataforma debera estar integrada con los principales servidores de publicidad en video online e integrar
adicionalmente un servicio de gestion de campafias de publicidad en los players y playlists con los formatos
mas empleados en el mercado: preroll, midroll, postrol y overlay. En todo caso la insercion de publicidad
sera compatible como minimo con el estaindar VAST2. Futuros desarrollos para compatibilidad con VAST3
y VAST4 correran a cargo del adjudicatario sin coste para RTVM.

Cualquier otro formato extra de publicidad en video de caracter reach-media serd tenido en cuenta.
4.2.5. Provision de players de audio y gestion de podcasts

La plataforma debera tener la opcion de habilitar players para la emision de audios en formato mp3, tanto
live como on demand, para los audios de Onda Madrid, la radio online de RTVM.

La plataforma debera tener la opcion de trabajar con contenido de audio mp3 que permita la generacion de
podcast para reproduccion y descarga de contenidos para usuarios del portal.

4.2.6. Catch-up y gestion de livestream

Es objetivo de RTVM la creacion de servicios de catch-up en alta calidad asi como la gestion de livestreams
a partir de gestion de activos de video y/o flujos live, por lo que se pretende gestionar ambas ofertas de
contenidos desde la misma plataforma de video online integrada con las multipantallas de RTVM u otros
partners.

4.2.7. Servicios de almacenamiento y distribucion de contenidos OVP

El proveedor debe integrar la plataforma OVP con una red de almacenamiento y distribucion donde se
hospeden los contenidos generados por RTVM en diferentes calidades.
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La red de distribucion debe responder a los requerimientos basicos solicitados en el servicio de Web
Delivery Content a nivel de capacidad y contemplar la estrategia planteada en los puntos 3.2.2 y 4.2.1
referentes a un cambio de modelo de almacenamiento y distribucion.

Actualmente se dispone de almacenamiento para contenidos con una capacidad de 25 TB (170.000 assets).
Debido al deseo de RTVM de cambiar de modelo de almacenamiento que contempla el trasvase de OVP a
CDN, no se estima una necesidad de ampliacién de capacidad.

Es por tanto objeto de este pliego el cambio de modelo de la arquitectura actual, de modo que los contenidos
de la OVP se vuelquen en la CDN. En todo caso, deben estar descritos con claridad los siguientes aspectos:

- Arquitectura:
o Almacenamiento: OVP, CDN y otros escenarios.
- Gestion del Material:
o Contribucion.
o Transcodificacion.
o Distribucion.
o Gestion del ciclo de vida del material: alta, baja, modificacion, calidades, etc.
o Entrega: calidad de servicio.
- Transicion:
o Cronograma y plan de migracion.
- Riesgos.

4.2.8. Funciones avanzadas

La plataforma debera ofrecer algunas funcionalidades de valor afiadido que permitan marcar diferencias en
el mercado audiovisual, como por ejemplo la transcripcion automatica de audios en formato texto, la
deteccion de cuepoints a partir de busqueda por palabras, reconocimiento facial de protagonistas de videos,
o cualquier otra funcionalidad avanzada diferencial.

4.2.9. Ingestay publicacion

RTVM dispone actualmente de mecanismos que conectan el gestor de contenidos (CMS) con la plataforma
de video online disponible actualmente, con facilidades de ingesta y contribucion, de transcodificacion y
publicacion de contenido audiovisual, construidos sobre Dynamic Api Ingest — Brightcove. En el gestor de
contenidos se dispone del estado de los materiales publicados y ademas se posibilita la publicacion
automadtica y diferida de contenido audiovisual.

RTVM espera que las ofertas describan claramente estos procedimientos:

- Procedimiento de ingesta.

- Parametros de transcodificacion y perfiles.

- Integracion con CMS de RTVM para notificacion de disposiciéon de contenidos.
- Integracion para publicacion automatica y/o diferida.

Los ofertantes deben considerar que si la propuesta de valor que resulta adjudicataria supone un cambio de
plataforma necesariamente hay impacto en el gestor de contenidos de RTVM, que en el momento de la
ejecucion de los trabajos sera Beube.

Jh T™WN Pagina
,A‘ RTVM gina | 13



Servicio gestionado de difusion de contenidos por internet
Pliego de prescripciones técnicas

4.3.

MATRIZ DE REQUERIMIENTOS

A continuacidn se listan los requerimientos técnicos y funcionales. Cualquier requerimiento obligatorio NO
soportado sera motivo de exclusion del proceso de adjudicacion.

Requisitos

Descripcion

Parametros

La OVP es agndstica en cuanto al servicio de CDN
que pueda tener detras. El contenido se referencia y
se transcodifica en la OVP y fisicamente puede estar
almacenado y ser servido desde cualquier CDN a

debe soportar

transcodificacion a
fragmented MP4

fragmented mp4

Conexion con CDN Tier 1  |eleccion del cliente. Obligatorio
La parametrizacion de la CDN se realiza mediante el
backend en el tiempo que se tarda en atender una
solicitud de cambio (ticket) a soporte.

OVP para poder realizar

Just In Time Packaging (

Mp4 ,HLS, DASH, La plataforma debe posibilitar una arquitectura que

Smooth Streaming) OVP | permita el packaging on fly y la transcodificacion en | Obligatorio

Interfaz para administrar
perfiles de transcodificacion

El reflejo de la calidad del servicio de transcoding se
refleja en la versatiliidad de la "user interface" que se
habilita dentro de la OVP.

VMAP , VAST y VPAID

los formatos preroll, midroll, postroll y overlays

2 El administrador de la OVP debe tener plena Obligatorio
de manera auténoma , . .
o autonomia para crear, customizar y parametrizar los
(autoprovision) . .
perfiles de transcodificacion.
. Player avanzado con compatibilidad con los
Player html5 compatible estandares de publicidad para internet, permitiendo Obligatorio

Plugin de Publicidad VAST:

La funcionalidad de publicidad debe estar dotada por
tecnologia desarrollada por el proveedor de la OVP

desarrollado especificamente| v, que ello asegura un soporte integral y un know- | Obligatorio
por el proveedor de la OVP | how completo de la funcionalidad.
Anuncios : Soporte de skip . .
ads sobre Iphone Obligatorio
Soporte del Autoplay sobre
terminales moéviles (iOs 10, Obli .
Android) y desktop 1gatorio
Pagina | 14
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Capacidad de desactivar la

Se debera contar con la capacidad de activar o no la

publicidad con los metadatos| publicidad leyendo los parametros que se definen en | Obligatorio
de un video los metadatos
Soporte de subtitulos en , e . .
porte ¢ Subtitulos multiidioma Obligatorio
varios idiomas
Posibilidad de crear Video |Esta funcionalidad permitira integrar almacenes de
contenido de tipo remoto. | contenidos existentes sin la necesidad de
recodificarlos. La OVP debe permitir el registro de
Escenario a contemplar: estos contenidos y referenciarlos en su ubicacion Obligatorio
. . , actual, y posteriormente gestionarlos de la misma
el archivo fisico no esta . .
e manera que los videos creados y codificados desde la
OVP.
en la OVP
La OVP debe poner a disposicion del servicio
indicadores e informes sobre los consumos diarios
(por video, tipo dispositivo, dominio, sistema
Informes personalizables y | operativo, pais, fabricante, browser).
programacion de Reports | Ademds debe permitir configurar informes a medida, | Obligatorio

periddicos

seleccionando solo los campos que sean necesarios y
permitiendo programar la generacion y envio
periddico del informe.

API de ingesta, API de
player, API de consultas,
API de analiticas, API para

La OVP debe proveer facilidades de gestion y debe
ser integrable con sistemas externos. Se espera
disponer en el servicios al menos de las 5 familias de

publicacion en terminales | APIS indicadas - todas ellas basadas en protocolo Obligatorio
(Apps, TV, Player tercero): |OAUTH
basadas en protocolo
OAUTH
APIs que soporten http y Las llamadas a la API de la OVP deben funcionar ] )
https tanto en protocolo seguro como no seguro. Obligatorio
Posibilidad de integrar de | En el supuesto de necesitar un servicio de contenido
manera inmediata Premium, la OVP debe disponer de una solucion
funcionalidades de pasarela |Profesional que permite el registro de usuarios, la Obligatorio
de pago, contenido de pago | integracion con pasarelas de pago y la creacion de
o subscripcion paquetes de contenido Premium.
Inclusion de campos custom:| Dentro de los procesos de gestion del contenido TM
campos adicionales puede requerir algunos campos propios, la OVP debe ) )

P Y permitir integrar estos campos como parte de los Obligatorio
especificos que requiera el : ;
s metadatos del contenido gestionado.

La OVP debe ofrecer una interfaz para crear playlist
Plavlist manuales v Plavlist manuales, seleccionando uno a uno los videos que
Ly yra deben componer la lista, y un interfaz para crear . .
inteligentes - automaticas . Obligatorio
sobre la base de tags/reclas - playlist en base a reglas o tags, tal que se vayan
gsreg afladiendo o quitando videos de la playlist en funcion
a unas reglas/tags.
Pagina | 15
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Soporte de contenido tipo

Tanto el CMS como el player soportan videos en

Almacenamiento de materiales

360: Live y OD tecnologia 360° Obligatorio
Ademas de soportar la insercion de anuncios desde el
Posibilidad de integrar la lado servidor, la OVP debe ofrecer integracion con ) )
Insercion de Anuncios una solucién de insercion de anuncios desde el lado | Obligatorio
Cliente.
50 TB/

Integracion con CDN
y/o Almacenamiento

plataforma actual

St Int di
e transcodificado / multiples formatos frermedio son
capacidad de
recuperacion.
Obligatorio
. o Material audiovisual publicado en al menos 2 2 calidades
Transcodificacion . 1 . . i
calidades y multidispositivo Obligatorio
Panel de Control Herramienta de estadisticas, control, reporting Obligatorio
B Avanzados: html5, SDK integracion con otros Obligatorio
partners.
Publicidad Injcegra(:lon con sistemas de publicidad web: preroll, Obligatorio
midroll, postrol, overlay
Emision d tenid 3
Players audio m%SI,O,n ¢ contenidos enmp>y Obligatorio
posibilidad de podcast
L L Integracion de estadisticas de terceros: Google . .
Sallue Analytics y Comscore (MMX y Videometrix) Obligatorio
' Gestion de streams en alta calidad de video y flujos ) .
Catchup — Livestream live, desde la misma plataforma de video Obligatorio
Int i0 latafi line:
Redes Sociales DiegTacion oon plaatotmas onine Obligatorio
Google, Youtube y Facebook
La plataforma debe proveer de la capacidad de
Geobloqueo Geobloquear contenidos por ubicacion geografica y Obligatorio
caducidad de contenido.
El proveedor debe hacerse cargo de la migracion de
. ., .. contenidos si la propuesta de valor contempla el . .
Migracion Servicio cambio de Obligatorio

5. SERVICIO DE CONTINGENCIA Y ALTA DISPONIBILIDAD

El proveedor debe presentar en su propuesta una solucion para acometer los escenarios de contingencia-alta
disponibilidad contemplados por RTVM, de acuerdo a los requerimientos que se solicitan.

;::} RTVM
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Basicamente el servicio de contingencia-alta disponibilidad que se solicita:

- Exige 288 horas/afio de servicio para test y 576 horas/afio de servicio de produccion, un total de 864
horas/afio para streaming live, otras tantas para CDN y otras tantas para la plataforma OVP. En todos
los casos, en el pliego se hace referencia a “jornadas” pero debia entenderse las jornadas como de 24
horas. Los canales de emision y por tanto el servicio objeto de la Licitacion estan siempre disponible
24x7x365.

- Requiere un modelo de almacenamiento continuo y periddico para garantizar que cuando se activa el
escenario de contingencia-alta disponibilidad no s6lo los materiales que se contribuyen a partir de ese
momento estaran disponible para consumo bajo demanda si no todos los materiales contribuidos con
anterioridad en el marco del servicio y tos los materiales contribuidos previamente (historico).

Para cada uno de los escenarios requeridos, RTVM espera una descripcion detallada de:
El modelo propuesto.
Procedimiento operativo asociado al modelo.
Plataformas/servicios asociados al modelo.
Adicionalmente:
Una justificacion detallada del grado de cumplimiento.

Contingencia para flujos Live:

RTVM requiere una solucion basada en disponer de flujos equivalentes o de backup en una CDN alternativa
que permita ingestar desde los codificadores de RTVM la senal a esta CDN.

El proveedor debe asumir los costes de integracion y provision, las tareas de configuracion en caso de
necesidad y un niamero de jornadas afio incluidas en los costes del servicio para escenario de contingencia
y pruebas con un minimo de 1 dia por mes de TEST y 24 dias de produccion distribuidos a lo largo del afio.

El proveedor debe disponer en sus instalaciones de un servicio de codificaciéon de los canales
(TELEMADRID, LAOTRA, ONDAMADRID) en caso de contingencia desde las instalaciones del
proveedor de servicios.

Los requerimientos técnicos son exactamente los mismos que el servicio ordinario, disponer de 4 canales
con entradas SDI, asi como los servicios de instalacion, configuracion y puesta en marcha. Se requieren al
menos 1 prueba por trimestre.

Contingencia OVP:

El proveedor dispondra de una réplica de contenidos audiovisuales en un pop diferente al de la ingesta
original, esta arquitectura de la plataforma soportara la contingencia en cuanto a la distribucion de
contenidos en un POP alojado en otro continente, el proveedor debe asumir los costes de integracion y
provision, las tareas de configuracion en caso de necesidad y un nimero de jornadas afio incluidas en los
costes del servicio para escenario de contingencia y pruebas con un minimo de 1 dia por mes de TEST y
24 dias de produccion distribuidos a lo largo del afio.

Todo el trafico generado por el escenario de contingencia estara incluido dentro del servicio y no generara
costes adicionales.
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Para el caso de desviacion en el nimero de jornadas, el proveedor presentard un modelo de facturacion por
consumo como respuesta en el sobre C.

Todos los meses se programara una jornada de Test con RTVM para asegurar la disponibilidad del servicio.

Contingencia CDN:

El proveedor debe facilitar una solucién de contingencia para la distribucion de contenidos en cuanto a los
servicios de Caching y failover para los dominios de RTVM con una CDN alternativa. Cuando se genere
la contingencia y RTVM decida pasar al modo de contingencia se estableceran los procedimientos
adecuados para permitir la redireccion de contenidos a través de DNS, el proveedor facilitara un dominio
para las pruebas mensuales de mantenimiento del servicio, el proveedor debe asumir los costes de
integracion y provision, las tareas de configuracion en caso de necesidad y un ntimero de jornadas afio
incluidas en los costes del servicio para escenario de contingencia y pruebas con un minimo de 1 dia por
mes de TEST y 24 dias de produccion distribuidos a lo largo del afio.

Todo el trafico generado por el escenario de contingencia estara incluido dentro del servicio y no generara
costes adicionales.

Todos los meses se programara una jornada de Test con RTVM para asegurar la disponibilidad del servicio.

6. SERVICIO GESTIONADO DE SOPORTE Y MANTENIMIENTO

RTVM solicita un servicio integral, que debe funcionar en modo “ventanilla unica”, atencion en espaifiol,
en horario 24x7x365 y con presencia en Madrid para intervenciones eventuales on-site relativas a la
infraestructura que el servicio hospeda en las instalaciones de RTVM, que se consideran extraordinarias,
pero deben estar previstas.

Las propuestas de valor deben incluir informacién del:

- Equipo de trabajo que RTVM lo entiende como multidisciplinar, especializado en las plataformas
objeto del servicio y con capacidad de gestion.

- Modelo operativo, es decir como se va a trabajar. El proveedor pondra a disposicion de RTVM un
numero de teléfono gratuito, asi como un email de contacto.

Cualquier incidencia, peticion o gestion de cambios de configuracion de los servicios contratados estara
gestionado por el centro de control y se realizara seguimiento del ciclo de vida del mismo en base a los
niveles de servicio establecidos.

El proveedor debe identificar un Responsable de Servicio que se encargara de velar por el cumplimiento de
los acuerdos de nivel de servicio, asi como de la evolucion de los servicios asociados.

6.1. GESTION DE INCIDENCIAS
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El proveedor se encargara de la gestion de cualesquiera de las incidencias del servicio en todos sus ambitos
(CDN, Flujos Live y Codificadores, Plataforma OVP, Transcodificacion, Servicios de Contingencia),
realizando el diagndstico y resolucion si esta en su alcance, o bien del escalado y gestion de la incidencia
con los equipos de soporte de los proveedores de tercer nivel en base a los acuerdos suscritos con terceros.

Se encargara de asegurar la trazabilidad de la misma en base a los acuerdos establecidos, asi como de
ejecutar los procedimientos de escalado en caso de incidencias masivas, o con impacto en el servicio.

6.2. GESTION DE PETICIONES

El proveedor se encargara de la gestion de cualquiera de las solicitudes o peticiones que desde el equipo
técnico de RTVM se abran por los canales indicados.

Las actividades relacionadas con este capitulo, van desde la provision de nuevos servicios, flujos live,
parametrizaciones, hasta la gestion de cambios de configuracion en las plataformas: CDN, OVP. Con
alcance a todos los servicios contratados.

Se encargara de asegurar la trazabilidad de la misma en base a los acuerdos establecidos asi como de ejecutar
los procedimientos de escalado correspondientes.

6.3. GESTION DE CAMBIOS

Durante la duracion del servicio, RTVM puede requerir al proveedor al respecto de los cambios que
pudieran derivarse de nuevas necesidades y/o funcionalidades del area cliente (Area Digital) con el objetivo
de cumplir las expectativas de negocio.

El proveedor se encargara de la gestion de cualquiera de las solicitudes o peticiones que desde el equipo
técnico de RTVM se abran por los canales indicados.

Las actividades relacionadas con este capitulo abarcan cambios y/o modificaciones en los servicios objetos
del pliego, flujos live, parametrizaciones, hasta la gestion de cambios de configuracion en las plataformas
CDN & OVP.

Se encargara de asegurar la trazabilidad de la misma en base a los acuerdos establecidos asi como de ejecutar
los procedimientos de escalado correspondientes.

6.4. MONITORIZACION DEL SERVICIO

El proveedor dispondra de un servicio de monitorizacion 24x7x365, que de forma proactiva vele por la
disponibilidad, aseguramiento y calidad de los servicios contratados.

El alcance minimo exigido es:

- Flyjos Live.

- Plataforma OVP y servicios de transcodificacion y publicacion.
- Disponibilidad y Rendimiento de Plataformas CDN.

- Disponibilidad del origen.

- Procesos de Failover.

Jh T™WN Pagina
,A‘ RTVM gina | 19



Servicio gestionado de difusion de contenidos por internet
Pliego de prescripciones técnicas

6.5 GESTION DEL SERVICIO

6.5.1. Plan de implantacion del servicio

En caso que el adjudicatario de este pliego no fuese el prestatario actual y se requiera migracion a una nueva
plataforma, todos los servicios descritos en este pliego han de ser provisionados y puestos en
funcionamiento totalmente operativos el 26 de Octubre de 2019, esto implica la implantacion, alta, puesta
en marcha de los servicios y despliegue de la plataforma de streaming live, VOD, webcaching, soporte,
estadisticas, flujos, seguridad, geobloqueo y distribucion de los contenidos en los términos exigidos en el
pliego. El cumplimiento de la fecha de alta de servicio es un requerimiento obligatorio.

Los ofertantes deberan presentar un plan de transferencia y transformacion del servicio requerido,
conteniendo:

- Propuesta de Plan de Asimilacién del servicio incluyendo (al menos):

Alcance y objetivos de la fase. Obligatorio considerar proceso de migracion.
Cronograma detallado de la fase.

Hitos responsabilidad del ofertante.

Hitos responsabilidad de RTVM.

Niveles de servicio objetivo de esa fase y penalizaciones asumibles.

Quick wins objetivo.

Documentacion generada.

O O O O O O O

- Propuesta de Plan para el Servicio Pleno incluyendo (al menos):

Alcance y objetivos de la fase.

Cronograma detallado de la fase.

Hitos responsabilidad del ofertante.

Hitos responsabilidad de RTVM.

Niveles de servicio objetivo de esa fase y penalizaciones asumibles - Quick wins objetivo.
Documentacion generada.

O O O 0O O O

De forma especifica, los ofertantes deberan reflejar en la propuesta un plan detallado que describa el cambio
o evolucion de arquitectura de almacenamiento orientada a la contribucion, distribucion y/o entrega, para
garantizar el mantenimiento del servicio en las condiciones requeridas por RTVM que detalle, al menos,
los siguientes puntos

Disponibilidad del servicio.
Migracion de contenidos.
Contribucion.

Entrega a Usuario.

Mantenimiento y gestion del material

O O O O O

6.5.1.1. Plan de migracién en transito

El adjudicatario del servicio debe asegurar la disponibilidad de los servicios objeto de este pliego, en cuanto
a la migracion del contenido audiovisual su estrategia debe asegurar la gestion del cambio en caso de
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transito a un nuevo proveedor de OVP, en tiempo y forma, sera su responsabilidad la migracion y
codificacion del contenido a la nueva plataforma.

- Alcance y objetivos de la fase. Importante considerar proceso de migracion si la propuesta de valor
implica cambios respecto al escenario actual.

- Cronograma detallado de la fase.

- Hitos responsabilidad del ofertante.

- Hitos responsabilidad de RTVM.

- Niveles de servicio objetivo de esa fase y penalizaciones asumibles.

- Quick wins objetivo.

- Documentacion generada.

6.5.2. Gobierno del servicio

El ofertante debera realizar una propuesta de estructura de Gobierno del servicio, comprendiendo en ella
niveles operativos, de gestion del servicio y de seguimiento del contrato.

De la misma forma, el ofertante debera identificar un Responsable de Servicio como interlocutor con el
Responsable del Servicio identificado en RTVM.

- Existiran reuniones de seguimiento de la actividad de forma mensual entre el Responsable de Servicio
de la empresa adjudicataria y el Responsable del Servicio de RTVM para el analisis de los indicadores
diarios y semanales, identificacion y seguimiento de planes de accion e identificacion de problemas
que requieran escalado a niveles superiores.

- Existird un grupo de control del servicio por personal de RTVM y personal del adjudicatario para:

o  Supervisar el funcionamiento y evolucion del servicio.

o Analizar y aprobar las modificaciones del servicio, mejoras y su reestructuracion para conseguir
que el funcionamiento del servicio logre alcanzar los objetivos en un momento determinado.
Decidir la solucion mas adecuada en caso de conflicto o problemas de interpretacion.

Movilizar los recursos que sean necesarios para responder a posibles situaciones criticas.
Revision de objetivos a corto plazo.

Este grupo se reunira de forma periddica al menos una al mes y extraordinariamente siempre que
lo requiera alguno de sus miembros.

o Otras acciones a proponer por el ofertante.

O O O O

- Existird un grupo de gobierno del contrato formado por personal de RTVM y personal de la empresa
adjudicataria para:

Analizar los niveles de SLA y OLA.

Revisar los cumplimientos de SLA y sus penalizaciones asociadas.

Revisar el estado de los planes de accion en curso. Revision de objetivos a medio y largo plazo.
Tomar decision en caso necesario para el desbloqueo o priorizacion de determinadas acciones.
Otras acciones a proponer por el ofertante.

O O O O O

6.5.3. Seguimiento y control

Ademas de la estructura de Gobierno del Servicio requerida anteriormente, RTVM desea recibir informes
periodicos de actividad y de cumplimiento de los niveles de servicio para los distintos procesos objeto del
contrato.
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Los objetivos a cumplir con la generacion de estos informes son los siguientes:

Proporcionar informacion periodica de los niveles de servicio alcanzados en la prestacion del servicio.

Obtener una vision clara de la situacion del servicio y permitir actuar con eficacia en caso de cambios
en el entorno o desviacion de los resultados respecto de lo planificado.

Identificar y destacar cualquier necesidad de cambio en el nivel de servicio estipulado.

Identificar hechos relevantes y su impacto en el nivel de servicio.

Proporcionar informacion periddica sobre los volimenes reales de actividad de cada uno de los
servicios.

Facilitar informacion de las estadisticas de los servicios de robots de estadisticas del proveedor que
faciliten informacion detallada al respecto del rendimiento y el perfil de los usuarios del site.

La empresa adjudicataria habra de realizar al menos los siguientes tipos de informes:

Informe semanal: Este informe se centrara principalmente en la Gestion de Solicitudes e Incidencias, e
incluira al menos:

Hoja resumen con total de incidencias/peticiones.

Descripcion detallada de las peticiones no resueltas de larga duracion.
Distribucion de peticiones e incidencias por servicio (causa raiz).

Estudio de SLA incumplidos si fuera el caso.

Resumen de Cambios, Problemas y las Incidencias asociadas a los mismos.
Otros a considerar por el ofertante o a incluir durante la vida del contrato.
Reporte de pruebas end to end de rendimiento y experiencia de usuario.

O O O O O O O

Informe mensual: El proposito de esta seccion es proporcionar una vision general del servicio y
contendra:

Graficos y resumen del estado general.

Aspectos relevantes acaecidos en el periodo en estudio.

Tareas planificadas, resueltas y aun no resueltas.

Tareas planificadas pendientes de ejecucion (tareas previstas para el siguiente periodo que

permiten mejorar la calidad del servicio).

o Indicadores claves del servicio (SLA y OLA): Medida de cada uno de los indicadores
correspondientes a los diferentes procesos.

o Informacion cuantitativa sobre el cumplimiento de los diferentes indicadores de gestion del
servicio.

o Representacion grafica de los indicadores.

En caso de incumplimiento de los objetivos: justificacion de los resultados, medidas correctoras

que se piensan poner en funcionamiento para evitarlos en un futuro y valoracion de los efectos e

impactos derivados.

Periodicidad al menos trimestral.

Gestion de peticiones e incidencias.

Informacion sobre los procesos de gestion de incidencias y peticiones.

Graficos evolutivos del volumen de peticiones ¢ incidencias.

Analisis de otros procesos en los que intervenga el Centro de Servicio al Usuario.

Informacion y graficos de los diferentes servicios.

Valoracion de los datos obtenidos a través de los mecanismos de medicion de satisfaccion del

usuario.

o Resumen de penalizaciones, si procede, indicAndose también el impacto de estas en euros en la
facturacion del mes siguiente.

o Otros a considerar por el ofertante o a incluir durante la vida del contrato.

O O O O

o

O O O O O O O
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o Reporte de pruebas end to end de rendimiento y experiencia de usuario.

Adicionalmente, todos los servicios adicionales que pudieran surgir durante la relacion contractual entre el
adjudicatario y RTVM se especificaran mediante una tabla objetivo resumen que contenga como datos
identificativos el servicio y el coste por uso, ya que el coste de alta del servicio serd asumido por el
proveedor como ha quedado recogido en este pliego.

7. NIVELES DE SERVICIO Y PENALIZACIONES

Estos acuerdos se establecen sobre las siguientes actividades esenciales:

- Lagestion y resolucion de las posibles incidencias que surgen en la explotacion habitual de los servicios
de distribucion de contenidos por Internet. Esto implica mantener las plataformas activas asegurando
que soportan los procesos adecuadamente y dar el soporte necesario a los usuarios de las mismas, siendo
en este caso, la Direccion Digital y Sistemas de Informacién los usuarios claves del servicio.

- La gestion e implantacion de los procesos continuos y periddicos de mantenimiento y monitorizacion,
proactiva y reactiva, sobre las plataformas que dan soporte a los servicios de distribucion de contenidos
por Internet.

El siguiente esquema de SLA técnicos y operativos es un esquema de minimos, que cada ofertante debera
respetar y mejorar segin sus capacidades, asi como complementar con otros indicadores técnicos y
operativos de los diferentes servicios ofertados.

A\ Consideracion

RTVM no admitira en ninglin caso que por excesos en el consumo se desactiven los niveles de servicios
que se exigen.

RTVM espera un planteamiento por parte del adjudicatario para gestionar los excesos en los que se
pudiera incurrir.

7.1. SERVICIO DE SOPORTE

Asimismo, cada ofertante debe describir en detalle los procesos y procedimientos operativos para la gestion
de incidencias de servicio 24x7, la gestion de cambios de configuracion del mismo y la gestion y
seguimiento mensual de los SLA del servicio prestado.

A continuacion se describen los SLA para los cuales RTVM considera necesario realizar un seguimiento
mensual:

7.1.1. Disponibilidad del servicio de streaming

Se define como el porcentaje de tiempo al mes que la comunicacion entre los usuarios finales y la CDN
estd operativa, calculandose de la siguiente forma:

I Disponibilidad de streaming = (T lot disponibilidad ) #1100 (%)
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El SLA objetivo relativo a la disponibilidad del servicio de streaming sera de 99,9%.

Cuando el valor de la disponibilidad mensual del servicio de Streaming sea inferior al valor objetivo, RTVM
aplicara el siguiente esquema de penalizaciones en el servicio prestado:

Desviacion de la Disponibilidad Compensacion econémica
Hasta 0,3 % 3%
Entre 0,3 %y 1 % 6%
Mas de 1% 12%

7.1.2. Disponibilidad de materiales en OVP

Se define como el tiempo en el que los materiales con los que se contribuyen a la plataforma OVP disponen
de al menos una rendition listos para publicarse.

Este indicador se dispara en el caso de que se supere una hora desde la contribucion hasta la disponibilidad
de la primera rendicion, durante al menos tres ocasiones en un mes para al menos 100 materiales.

Cuando el valor de la disponibilidad mensual del servicio sea inferior al valor objetivo, RTVM aplicara el
siguiente esquema de penalizaciones en el servicio prestado:

Desviacion de la Disponibilidad Compensacion econémica
Hasta 1 vez 3%
Entre 1 y 4 6%
Mas de 4 12%

7.1.3. Disponibilidad del servicio de storage

Se define como el porcentaje de tiempo al mes que la comunicacion entre los sistemas de RTVM y los
sistemas de storage del proveedor del servicio estan operativos, calculandose de la siguiente forma:

I Disponibilidad de storage = (T Iot disponibilidad ) *

El SLA objetivo relativo a la disponibilidad del servicio de storage sera de 99,9%.

Cuando el valor de la disponibilidad mensual del servicio de Storage sea inferior al valor objetivo, RTVM
aplicara el siguiente esquema de penalizaciones en el servicio prestado:

Desviacion de la Disponibilidad Compensacion economica
Hasta 0,3 % 3%
Entre 0,3 %y 1 % 6%
Mas de 1% 12%

Jh T™N Pagina
,ﬁf RTVM gina | 24



Servicio gestionado de difusion de contenidos por internet
Pliego de prescripciones técnicas

7.1.4. Latencia IP

Se define como el retardo de transito de paquetes en la red del proveedor de servicio., considerando un SLA
objetivo de 50 ms.

Cuando el valor de la latencia sea superior al valor objetivo, RTVM aplicara el siguiente esquema de
penalizaciones en el servicio prestado:

Compensacion econémica

| Latencia 6% de la cuota mensual del servicio de Streaming

7.1.5. Tiempo medio de respuesta

Se define como el plazo transcurrido desde la notificacion realizada por el cliente hasta que se le da una
respuesta indicando el primer diagndstico.

Este calculo se realizara de forma mensual.
El SLA objetivo serad de 1 hora.

Cuando el valor del tiempo medio de respuesta sea superior al valor objetivo, RTVM aplicaré el siguiente
esquema de penalizaciones en el servicio prestado:

Compensacién econémica

Tiempo medio

1% de la cuota mensual por cada hora de desviacion
de respuesta

7.1.6. Tiempo medio de resolucion de incidencias criticas

Se define como el plazo transcurrido desde la notificacion de pérdida de servicio realizada por el cliente
hasta que se le da una solucion temporal o definitiva que permita recuperar el servicio. La respuesta se
realizara preferentemente por la misma via utilizada por el cliente para notificar la averia. Este calculo se
realizara de forma mensual.

El SLA objetivo relativo a la resolucion de incidencias criticas sera de 0,5 horas.

Cuando el valor de del tiempo medio de resolucion de incidencias criticas sea superior al valor objetivo,
RTVM aplicara el siguiente esquema de penalizaciones en el servicio prestado:

Compensacion economica

Tiempo resolucion

.. . 3% de la cuota mensual por cada hora de desviacion
de incidencias

7.1.7. Geobloqueo
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El SLA objetivo relativo al porcentaje de cumplimiento del geobloqueo nacional de los contenidos es del
98%.

Compensacion econémica

Geobloqueo 0,5% de la cuota mensual por cada hora de desviacion

El proveedor serd responsable de las sanciones econdémicas derivadas del fallo de la aplicacion del
geobloqueo nacional por posibles vulneraciones de derechos de emision que los propietarios de los
contenidos pudieran reclamar a RTVM.

7.1.8 Tiempo medio de configuracion de nuevos servicios

Se define como el plazo transcurrido desde la solicitud de nueva configuracion de servicio o modificacion
de un servicio existente hasta la entrega del servicio por parte del proveedor (Ready for Service). Este
calculo se realizard de forma mensual y se aplicard a aquellos servicios cuya provisiéon no pueda ser
realizada directamente por el cliente.

El SLA objetivo relativo al tiempo medio de configuracion de servicios sera de 24 horas.

Cuando el valor de del tiempo medio de resolucion provision de servicios sea superior al valor objetivo,
RTVM aplicara el siguiente esquema de penalizaciones en el servicio prestado:

Compensacion econémica

Tiempo provision

. 0,5% de la cuota mensual por cada hora de desviacion
de servicios

7.1.9. Soporte eventos especiales

Se solicita un plan de soporte personalizado para los eventos en los que por las caracteristicas y naturaleza
de los mismos, se requiera un soporte dedicado a tal efecto, siendo responsabilidad del adjudicatario
garantizar la disponibilidad del servicio durante el evento, Se espera un procedimiento claro del servicio en
estas circunstancias que debe presentarse en la propuesta de valor como repuesta al pliego.

RTVM se compromete a avisar con 1 semana de antelacion de la fecha programada para el evento.
El SLA objetivo sera de 0,2 horas.

RTVM aplicard el siguiente esquema de penalizaciones en el servicio prestado:

Compensacion economica

Soporte a eventos .
. 3% de la cuota mensual por cada hora de desviacion
especiales
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7.1.10. Soporte On-Site

Para intervenciones relacionadas con la infraestructura que se hospeda en las instalaciones de RTVM
asociada con el Servicio en algin caso se puede requerir presencia por parte del proveedor que resulte
adjudicatario, esta es una de las razones por la que se exigia que el servicio se gestionara desde Madrid.

El SLA objetivo para el desplazamiento serd de 4 horas.

RTVM aplicara el siguiente esquema de penalizaciones en el servicio prestado:

Compensaciéon econémica

Tiempo asistencia

7 3% de la cuota mensual por cada hora de desviacion
on-site

7.1.11. Servicio de soporte a usuarios

En el marco de este servicio se realizara las tareas de recibir, registrar y solucionar cualquier peticién que
se realice desde los canales establecidos por RTVM (usuarios claves). Bésicamente se demanda
informacion.

Cada peticion puede ser considerada como: Critica o NO Critica. RTVM marcara la criticidad
correspondiente.

Consulta Definiciéon
1 — Critica Operaciones Basicas sobre la administracion o la utilizacion de los
Sistemas de Informacion. Impide al usuario trabajar. Usuario no operativo
al 100%.
2 — No Critica No impide que el usuario sigua utilizando el sistema, estd operativo

El soporte a los usuarios de las aplicaciones incluye la realizacion de estas tareas:

- Recepcidon de notificaciones desde la aplicacion de gestion de incidencias.
- Contacto con el usuario promotor de la notificacion.

- Recopilar, organizar y elaborar informacion asociada a la solicitud.

- Asignary escalar la solicitud a terceros.

- Mantener al usuario informado de avances/bloqueos.

- Documentar la informacion asociada con la solicitud.

Los indicadores contemplados para este tipo de consultas son las siguientes:

- Tiempo de resolucion: “Plazo maximo de solucion” a la consulta realizada. El indicador se desglosara
en: consultas criticas y consultas no criticas. Este tiempo no incluye el posible plazo empleado desde
que se deriva la consulta a otro equipo diferente, y que esta vuelve. informada.
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Indicador de servicio

Valor objetivo

Porcentaje de
cumplimiento minimo

Soporte a
usuarios

consulta no critica

Plazo maximo de solucion de una <=2 horas 90%
consulta critica
Plazo maximo de solucion de una <= 72 horas 90 %

Observaciones:

- Los valores indican el tiempo maximo transcurrido desde el momento en que se comunica la consulta
al Servicio hasta el cierre completo de la misma.
- El porcentaje de cumplimiento sefiala el porcentaje de consultas realmente resueltas dentro del valor
objetivo, sobre el total de las resueltas en el mes, tanto si se han iniciado en el mes como en meses

anteriores.

- El Grado de cumplimiento se calculara de forma separada, sobre el total de consultas solucionadas
criticas, y por otro lado, sobre el total de las no criticas, de la siguiente forma:

GC =100,

Si porcentaje de cumplimiento (PC) > ¢ = Porcentaje minimo (PCm)

GC =0, para porcentaje de cumplimiento = 0

Para valores intermedios de GC: GC =100 x PC / PCm

Compensacion economica

Tiempo resolucion
soporte a usuario

2% de la cuota mensual

7.2. SERVICIO DE MONITORIZACION

Se considera dentro del ambito de este servicio la implantacion de procesos continuos y periddicos de
monitorizacion y chequeo de los procesos, las plataformas, las aplicaciones y sistemas considerados en el

alcance.

El proveedor debe velar por el estado de salud de los servicios objetos del alcance de esta licitacion.

Los indicadores correspondientes se consensuaran durante el arranque del servicio, aunque en todo caso

deben de asegurar:

- Disponibilidad.
- Degradacion.
- Indisponibilidad.

Los indicadores y valores objetivo minimos contemplados para esta prestacion son las siguientes:

;:} RTVM
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- Trazabilidad: “Plazo maximo de generacion de la evidencia” y generacion del correspondiente
informe de reporting.

- El Grado de cumplimiento sefiala el nimero de iteraciones ejecutadas/realizadas dentro del valor
objetivo que coincide, en este caso, el numero total previsto. Se calculara de la siguiente forma:

GC =100, si
N¢ iteraciones Realizadas >= N° iteraciones previstas

GC=0,si
N¢ iteraciones Realizadas < N° iteraciones previstas

Compensacion econémica

Monitorizacion 2% de la cuota mensual

7.3. GESTION Y SEGUIMIENTO

Los trabajos asociados con el seguimiento y control, son imprescindibles para garantizar los niveles de
servicio solicitados. En la reuniéon de arranque del servicio deben consensuarse convenientemente con el
objetivo de fijar algunas de las métricas y los umbrales de tolerancia para algunos indicadores,
especialmente los de caracter cualitativo. Estos consensos se recogeran en el documento que describe la
operativa del servicio y que debe estar a disposicion de todas las partes finalizada la fase de transicion.

Los indicadores de servicio, asociados con el seguimiento y control del mismo, se regiran de acuerdo al
siguiente esquema:

Indicador de servicio Valor objetivo Po.rcf:ntaje d’e .
cumplimiento minimo
Reunion de Seguimiento <10° dia del mes 100%
:E Entrega de Informes <5° dia del mes 100 %
éma Documentacion: guias, procedimientos... 0 100 %
Incidencias generadas por el servicio 0 100 %
Reaperturas de solicitudes cerradas 0 100%
Encuesta trimestral de calidad Mejora continua 100%
Observaciones:

Los valores estan expresados en periodos laborables.

La periodicidad se considera mensual.
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Cualquier entrega debe acompaiarse del correspondiente documento escrito (control de calidad).

A\ Consideracion

RTVM quiere sefialar en este punto:

El informe de seguimiento es un documento clave que debe llegar a tiempo, con el formato pactado y el
contenido debe ser riguroso.

El resto de documentos (estudios de viabilidad-oportunidad, planes de pruebas e informes de pruebas,
procedimientos operativos, planes de trabajo, informes derivados de los preventivos, guias de
usuario...etc) se esperan a tiempo (de acuerdo a la fase o al proceso al que se vinculan) y con el formato
y contenido adecuado.

El documento que describa el modelo operativo del servicio, se espera antes del arranque del mismo, tras
la fase de asimilacion y es vinculante.

Ninguna incidencia puede deberse a una mala gestion del servicio (cambios en producciéon con impacto,
mala calidad del preventivo etc.)

A\ Consideracion

Respecto a la gestion de incidencias, RTVM presupone que aun cuando, en el marco del servicio se
realicen acciones de contencion, en ningun caso implica dar por cerrada la incidencia. Una incidencia se
cierra cuando se han realizado las acciones relativas a todo el proceso, deteccion, notificacion,
contencion, resolucion, reparo y documentacion.

Las reaperturas de solicitudes atribuibles a una mala gestion (alcance, analisis, disefio, construccion,
pruebas) no estan permitidas.

Respecto a la encuesta trimestral de calidad del servicio a usuarios clave, RTVM esta abierto a cualquier
otro mecanismo que permita medir el porcentaje (%) de mejora continua respecto a la calidad del servicio
y a la eficiencia del mismo, en definitiva el grado de satisfaccion. En la reunion de arranque se debe fijar
el mecanismo y se debe establecer en dinamica ordinaria basada en ciclos trimestrales. En ninglin caso
tendria sentido realizar la encuesta trimestral o el mecanismo que se fije de manera conjunta para medir el
grado de satisfaccion de RTVM, si el servicio en su globalidad ha implicado activar circuitos de escalado
y contingencias, RTVM entiende que si se ha entrado en ese estado y no es un hecho puntual, claramente
hay un incumplimiento de ese indicador.

En la reunion de arranque del servicio, se consensuaran algunos aspectos cualitativos con el objetivo de
cuantificar los SLAs de este bloque de manera objetiva.

Compensacion economica

Gestion 2% de la cuota mensual por cada indicador no cumplido

Los SLA propuestos tendran una vigencia no superior a 6 meses tras la finalizacion del plan de
implementacion. Con dicha periodicidad, dentro de los planes de mejora continua que debe regir el servicio,

Jh T™N Pagina
,ﬁf RTVM gina | 30



Servicio gestionado de difusion de contenidos por internet
Pliego de prescripciones técnicas

se valoraran, conjuntamente, los indicadores y los umbrales de servicio comprometidos, estableciéndose
nuevos objetivos de mejora o ratificando los objetivos en vigor hasta ese momento.

El nivel de servicio solicitado y propuesto comenzara como maximo 15 dias después de la firma del
contrato.

El calculo de los indicadores y la aplicacion de las penalizaciones se realizara mensualmente y, si fuera el
caso, siempre en el informe de cierre del servicio.

La empresa licitante deberd incluir en su oferta un plan de implantacion del servicio asociado a un plan de
penalizaciones en caso de incumplimiento. Estas penalizaciones se tendran en cuenta a la hora del abono
de las facturas presentadas por el servicio, y seran siempre justificadas mediante un informe técnico donde
se detallen cada una de ellas. El célculo de los indicadores y la aplicacion de las penalizaciones se realizaran
por cada mes natural que dure el contrato.

El incumplimiento prolongado durante mas de 2 meses de dos o mas niveles de servicio (SLA) sera causa
de rescision del contrato.

8. MODELO DE FACTURACION

El modelo de facturacion responderd al siguiente esquema:

12 mensualidades cuyo pago se iniciara tras el suministro, puesta en marcha y activacion correspondiente
a la primera entrega y aceptacion expresa de RTVM de equipos que se requiere.

Las penalizaciones que procedan aplicarse se valoraran en el mes en curso, en la correspondiente sesion de
seguimiento mensual y se haran efectivas en la facturacion correspondiente al mes siguiente.

9. CONTENIDO DE LAS OFERTAS TECNICAS

Con independencia de que el licitador pueda adjuntar a su oferta cuanta informaciéon complementaria
considere de interés, la propuesta de colaboracion no debera extenderse a mas de 80 paginas y debe estar
obligatoriamente estructurada de la forma que se indica.

La informacion adicional que se considere incluir, se presentara en documentos separados.

Cada ofertante debera entregar una copia de las ofertas en formato electronico de acuerdo a MS Office
2010/2013 o Acrobat, en un CD/Pendrive junto con sus respuestas.

Es muy importante que la propuesta de valor que se entregue como respuesta al sobre B, en cualquiera de
los soportes solicitados, no contenga ninguna referencia econémica. Seria motivo de exclusion.

La propuesta de valor del ofertante debe incluir tras el indice una tabla resumen donde se marque los
aspectos fundamentales que son de interés para RTVM. Es muy importante que sea el primer contenido de
la oferta y la pagina correspondiente para facilitar la lectura y valoracion durante el proceso de adjudicacion.

Cumplimiento SI/NO Referencia a la descripcion
y descripcion breve (si aplica) detallada (pagina)
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Propuesta de Servicio

Metodologia de Gestion Servicio

Descripcion del Servicio

Matriz Cumplimiento CDN

Matriz Cumplimiento OVP

Modelo Contingencia Alta
Disponibilidad

Solucion  de  arquitectura  de
almacenamiento y contribucion

Niveles de Servicio

Acuerdos de Nivel de Servicio y
Penalizaciones

Valor anadido

Mejoras al alcance del servicio

Medidas de calidad

Ejecucion del contrato

Fase de asimilacion. Fase de
ejecucion. Fase de Devolucion.
Adecuacion RTVM a las nuevas
platafomas propuestas (solo si aplica)

A continuacion se espera la propuesta de valor detallada y estructurada como sigue:

1. lindice

2. Tabla resumen en los términos indicados

3. Descripcion del servicio Propuesto

- Descripcion de la metodologia propuesta para la gestion del servicio

- Descripcion del servicio propuesto:

o Estructura del Centro de servicio: misién y funciones

o Estructura de gobierno del servicio

o Plazo de Ejecucion

o Planificacion del proyecto conforme a la fase de implantacion del servicio:
— Plan de Asimilacion

— Plan de Implantacion

— Plan de Devolucién del Servicio

O O O O

o Descripcion del Equipo de Trabajo
- Descripcion de la plataforma CDN
o Matriz Cumplimiento
- Descripcion de la plataforma OVP
o Matriz de cumplimiento
- Modelo de Contingencia-Alta disponibilidad propuesto
o Matriz de cumplimiento

4. Prestaciones superiores y complementarias

Descripcion de la solucion de arquitectura de almacenamiento y contribucion a la CDN
Plan de Migracion de contenidos a la nueva plataforma

Descripcion de los trabajos a realizar
Descripcion de los entregables

;::; RTVM
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La referencia en costes que se exige, si el proveedor decide proveer alguna mejora al alcance del
servicio de entre las consideradas como tales por RTVM, no debe incluirse en la propuesta que se
entrega en el sobre B. Esta informacion de se debe entregar en el sobre C.

5. Acuerdos de Nivel de Servicio y Penalizaciones asociadas
6. Ejecucion del contrato

Se incluira en este capitulo la descripcion de las medidas dispuestas por el ofertante para asegurar la
calidad de los trabajos: metodologia, aseguramiento de calidad y seguridad, asi como aquellas otras que
se prevé aplicar para velar y garantizar el adecuado cumplimiento del contrato.

Las propuestas de valor deben incluir los acuerdos de colaboracion que los ofertantes tienen suscrito o
suscribirian de ser adjudicatarios con los terceros implicados para garantizar los niveles de servicio
comprometidos. Conviene considerar nuevamente que no se espera como en el sobre B ninguna
referencia econdmica.

7. Otros datos de interés
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