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1. OBJETO

Radio Television Madrid S.A.U., en adelante RTVM, dispone de un servicio gestionado para
su proceso transversal de soporte a usuarios. El objetivo de este servicio es dotar a la
organizacion de mas funcionalidades, servicios que aporten valor en aspectos de: calidad,
eficiencia, eficacia, flexibilidad operativa, mecanismos de control y seguimiento de
procesos.

Con este enfoque, se pretende mejorar los procesos que soportan las necesidades de los
usuarios finales de RTVM con el objetivo de adecuarlos a la situacidon actual con la
flexibilidad y eficiencia que los procesos de negocio actuales requieren.

Se identifican dos acciones clave dentro de este proceso de transformacion:

e La prestacion de los servicios de soporte a usuario final (Front office y Soporte
Local) de acuerdo a los acuerdos de nivel de servicio y el alcance definido por RTVM,
asi como la prestacién de actividades en el ambito de la operacion de sistemas de
la infraestructura corporativa.

e Consolidacién y mejora de los procesos basados en ITIL 4 FOUNDATIONS, asi como
su soporte en la herramienta de gestidn del servicio de RTVM.

El presente Pliego tiene por objeto fijar las condiciones técnicas que han de regir el
procedimiento para la adjudicacién de los Servicios de Soporte a Usuario.

Los servicios que se consideran son:

* Prestacion de los servicios de Centro de Atencién al Usuario (CAU), Soporte Local,
Operacién y Gestion de procesos y servicios, de acuerdo con los acuerdos de nivel
de servicio, alcance y disponibilidad requerida por RTVM.

= Adecuacion y adaptacion, si procede, de la herramienta de Service Desk de RTVM,
adaptando la herramienta corporativa CA. En el servicio debe contemplar la
renovacion del mantenimiento software y soporte de la herramienta CA con 5
licencias de usuario.

= Despliegue de agentes y creacion de paquetes de la herramienta SSCM de Microsoft
de RTVM, para los procesos de inventario de activos hardware & software,
distribucion de software paquetes ofimaticos, actualizaciones y parches de software
de fabricante y antivirus.

= Soporte a la operacién de Sistemas de la infraestructura y procesos de negocio de
RTVM, incluyendo la monitorizacién y operacion de los procesos.

El servicio objeto del presente contrato comprende la atencion de aproximadamente 500
puestos de usuario, 150 equipos de proceso y 400 dispositivos moviles.
La volumetria anual del servicio es la siguiente:

Llamadas al CAU Peticiones Incidencias

6.000 5.000 1.500

La empresa adjudicataria se compromete a asumir una variacion minima de hasta un 30%
tanto en el parque a mantener como en la desviacion en el nimero de usuarios.
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2. SERVICIO DE SOPORTE A USUARIOS

Las actividades cuya naturaleza estan vinculadas a este servicio son:

Servicio de atencion remota (CAU), remoto, usuarios finales de RTVM en horario
24x7 relativo a necesidades ofimaticas, de comunicaciones, asi como las tareas del
nivel 1 de operacién de los sistemas, procesos e infraestructuras de RTVM, con las
actividades:

- Gestidén, diagnéstico y resolucidn de la incidencia y/o peticion de servicio.

- Escalado a los equipos de nivel 2 y/o proveedores de soporte o fabricante.

- Monitorizacion de procesos e infraestructura.

Servicio de soporte a usuarios (CSU), presencial, usuarios finales de RTVM en
horario 24x7 relativo a necesidades ofimaticas, de comunicaciones, asi como las tareas
del nivel 1 de operacién de los sistemas, procesos e infraestructuras de RTVM, con las
actividades:

- Presencial:

Lunes a viernes: 05:00 am a 02:00 am.
Sabados, Domingos y Festivos: 08:00 am a 00:00 am.

- Gestidn, diagnodstico y resolucion de la incidencia y/o peticion de servicio.

- Escalado a los equipos de nivel 2 y/o proveedores de soporte o fabricante.

- Operacion de procesos de explotacidon de primer nivel.

- Monitorizacion de procesos e infraestructura.

Inventario y control de equipamiento y software microinformatico, asi como su carga
en la CMDB de la herramienta de gestion CA. Sélo se consideraran Easy Vista o
Atalassian como herramientas complementarias a la herramienta de gestion CA para lo
cual el proveedor debe disponer de las correspondientes certificaciones.

- Gestidon extremo a extremo del parque ofimatico, periféricos, impresoras, etc.
Gestidn del Servicio: Elaboracién de informes de métricas por proceso y cumplimiento
de niveles de servicio.

Documentacion de procesos de primer y segundo nivel y procedimientos de atencidn,
diagnéstico, resolucién y escalado de solicitudes.

- Revisién, creacién y actualizacién de los procedimientos de gestion de
incidencias, peticiones, instalaciones, y en general todo lo relacionado con la
naturaleza del servicio.

Mantenimiento de las licencias del producto durante la vigencia del servicio, CA
propiedad de RTVM o la herramienta alternativa que decida usar el proveedor.
Adaptacién, rediseno y parametrizacion de los procesos ITIL 4 FOUNDATIONS en la
herramienta de Service Desk de RTVM.

Soporte a Eventos, RTVM por la naturaleza de su negocio realiza emisiones fuera de
sus instalaciones, el proveedor se encargara de dar cobertura técnica en presencia
como soporte a este tipo de eventos.

METODOLOGIA

RTVM requiere que los proveedores que prestan sus servicios a la organizacién, apliquen
una metodologia orientada a servicio:

Aplicar metodologia ITIL 4 FOUNDATIONS (Information Technology Infrastructure
Library) en la solucion propuesta.
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= Especificar claramente la metodologia propuesta para la prestacién del servicio,
incluyendo todas aquellas certificaciones que avalen el seguimiento y utilizacion de
ésta.

= Para garantizar el soporte de calidad en ITIL 4 FOUNDATIONS, la empresa poseera al
menos dos personas con titulacién Service Manager en ITIL 4 FOUNDATIONS o
equivalente: el coordinador técnico del servicio y el Service Manager dedicado al
proyecto.

* La empresa adjudicataria debera estar certificada en la herramienta de Service Desk
de CA, o en la herramienta propuesta para dar cobertura a los procesos objeto del
servicio. Para garantizar el soporte de calidad en la implementacién de la herramienta
de Service Desk, la empresa poseerd al menos dos personas certificadas en la
herramienta ofertada.

= Dentro de la documentacion de la oferta, la empresa incluird el curriculum nominal y
formacion en ITIL 4 FOUNDATIONS y en la herramienta requerida de dichas personas.

= Presentar un modelo orientado hacia la gestién de servicios mediante la definicién de
ANS/SLA (Acuerdo de Nivel de Servicio) y OLA (Niveles de Servicio Objetivo).

*= Presentar una propuesta normalizada de procesos y procedimientos de gestion.

= Sj el prestatario decide implanta una nueva herramienta debe usar COBIT como marco
de referencia para la seleccion de indicadores de gestion globales.

* Presentar una propuesta de proceso de mejora continua incluyendo indicadores de
control y mecanismos de reporting.

= Aplicar metodologias LEAN con el objetivo de simplificar los procesos operativos y de
gestion del servicio.

PROCESOS OBJETO DEL SERVICIO

La empresa que resulte adjudicataria del servicio debera seguir los protocolos de actuacién
establecidos con RTVM para cubrir los siguientes procesos:

= Gestion de Incidencias:

- Responsabilidad completa del ciclo de vida de la gestion de incidencias de usuario
final: atencidon, diagnostico, escalado, resolucidon, reporting, validacion,
documentacion y cierre.

- Obtencién de informacion previa a la creacién y asignacion de incidencias.

- Elaboracion de informes.

- Propuestas de mejora.

* Gestion de Peticiones:

- Creacion en la herramienta de las peticiones recogidas de forma telefénica o por
correo electrénico.

- Asignacion a los técnicos de las peticiones recogidas via web en la herramienta de
gestion.

- Resolucion de peticiones en primera llamada o por los técnicos nivel 2.

- Evaluacion de las quejas y sugerencias derivadas de la reapertura de peticiones por
parte del usuario.

- Estudio de las peticiones o incidencias relacionadas con cualquier tipo de queja
comunicadas por los medios establecidos (buzdén fisico, buzon web, correo
electrénico).

- Elaboracion de informes.

- Propuestas de mejora.

* Proceso de gestion de Cambios:
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- Colaboraciéon y comunicacion fluida en la gestion de cambios de RTVM.

- Asignacion en la herramienta de las incidencias derivadas de los cambios abiertos.

- Creacion de informes derivados de los cambios.

- Propuesta de cambios que resuelvan problemas detectados.

- Comunicacion a las diferentes areas de incidencias y cambios via web/correo.

- Elaboracién de procedimientos de cambios estandar.

- Elaboracion de informes.

- Propuestas de mejora.

Gestion de Catalogo de Servicios:

- Conocimiento profundo de los servicios ofertados por RTVM.

- El adjudicatario sera responsable de elaborar y definir un catadlogo de servicios, asi
como implantarlo en base a las necesidades de RTVM.

- Informar a RTVM de las carencias que puedan detectar en los usuarios respecto al
conocimiento que estos tienen del Catalogo de Servicios.

- Elaboracion de informes.

- Propuestas de mejora.

Gestion de la Capacidad:

- Colaboracion en la gestién de la Capacidad, principalmente en cuanto a la gestiéon
de recursos propios del Centro de Servicios.

- Gestién del parque microinformatico.

- Gestién de pedidos, stock, inventarios de HW y SW y almacenes.

- Elaboracion de informes.

Gestion de Configuraciones:

- Colaboraciéon en la gestion de los elementos de la configuracion en el puesto de
usuario, principalmente en la recopilacién de datos y seguimiento en los cambios
de ubicacién o reasignacién de equipamiento.

- Gestidn de inventario del parque microinformatico.

- Gestidon de inventario de equipos de redes de usuarios finales (conmutadores de
planta): altas, bajas y modificaciones, segun los procedimientos establecidos por
RTVM y mantenimiento de la documentaciéon de la configuracion de estos equipos
de red.

- El ofertante serd responsable de mantener actualizada e integra la CMDB.

- Inventario fisico periddico de equipamiento HW de usuario, con periodicidad de 6
meses.

- Creacion, mantenimiento y actualizacién periddica del inventario de documentacion
de procesos y procedimientos relativos al servicio.

- Mantenimiento de versiones de y parches de sistema operativo, sw ofimatico basico
y aplicaciones mediante el uso de herramientas existentes en RTVM (WSUS) o
proporcionadas por el ofertante.

- Homologacion, instalacién, pruebas, configuracion y documentacion de nuevos
productos SW que RTVM considere necesarios en su plataforma tecnoldgica.
(sistema operativo, sw ofimatico, sw de edicién y clientes de correo electrénico
entre otros)

- Elaboracion de informes.

- Propuestas de mejora.

Gestion de Disponibilidad:

- Colaboracién en la gestién de la disponibilidad.

- Disponibilidad de componentes cuando sean necesarios.

- Comunicacién de las necesidades de componentes.

- Elaboracion de informes de disponibilidad en base a las incidencias y peticiones de
servicio.

- Propuestas de mejora.
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= Gestion de Informes y Métricas:

- Elaboracion de informes.

- Definir entregables asociados a los procesos de nivel 1, nivel 2, procedimientos
operativos.

- Propuesta de nuevos informes y métricas.

= Gestion de Niveles de Servicio:

- El adjudicatario colaborara con RTVM en la definicion, puesta en marcha y revision
de los SLA/ANS y OLA.

- Seguimiento de SLA/ANS y OLA, identificacion de tendencias y desviaciones y
ejecucion de planes correctivos.

- Se deberd tener un conocimiento exhaustivo de los SLA existentes, y de los
procedimientos establecidos derivados de estos.

- El ofertante deberd presentar un Plan de Continuidad de Negocio que permita
continuar la prestacion de su servicio en caso de que se produzca una contingencia
en las instalaciones del ofertante como en las instalaciones de RTVM. Dicha
estrategia de Continuidad de Negocio no debe suponer un coste adicional para
RTVM.

- Elaboracion de informes.

- Propuestas de mejora.

* Gestion de Problemas:

- Detectar aspectos de mejora en los sistemas y en los procesos de CAU.

- Deteccidon de incidencias repetitivas en el tiempo provocadas por un mismo
problema en el servicio.

- Analizar y categorizar los problemas valorando los riesgos de los mismos

- Busqueda de soluciones a fin de satisfacer las carencias detectadas.

- Documentacion de problemas

- Informes de problemas y posibles soluciones.

- Elaboracion de informes.

- Propuestas de mejora.

*» Gestion de Accesos y usuarios:

- Mantenimiento de usuarios corporativos, acorde al proceso de
aprobacion/modificacion/baja de los mismos.

- Cumplimiento y seguimiento de las politicas de seguridad definidas por el grupo de
seguridad.

- Creacion/Modificacion/Baja de los usuarios en las distintas aplicaciones.

- Gestidn y control diario de los cambios de estado de los usuarios de la organizacién.

- Asignacion/Modificacion de perfiles de usuario.

- Implementaciéon y seguimiento del flujo de aprobacién de modificaciones de los
perfiles de usuario.

- La gestién de identidades sera realizada sobre las propias aplicaciones/sistemas o
sobre una solucion de Gestion de Identidad (GDI) en base al roadmap de
implementacion de ésta en RTVM.

- El adjudicatario activara periédicamente (minimo cada 3 meses) un proceso de
revision de usuarios con los responsables funcionales de cada una de las
aplicaciones y el area de Seguridad de TI de RTVM.

- Elaboracion de informes.

- Propuestas de mejora.

Estos procesos seran la base minima sobre la que se debera fundamentar la propuesta de

servicio del licitante, debiendo afadirse la descripcion de aquellos procesos adicionales que
el adjudicatario estime oportuno incluir.
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La documentacidén relativa a los procesos objeto del servicio (procesos de Nivel 0, Nivel 1
y Nivel 2 asi como procedimiento asociados) estard permanentemente disponible para su
uso y revision por parte de RTVM y, una vez disponible, se alojara en el Gestor Documental
de RTVM, manteniéndose de forma continua la CMDB de la herramienta de Service Desk.

ORGANIZACION DEL SERVICIO

El servicio requerido por RTVM debera estructurarse de la siguiente forma:

CENTRO DE SOPORTE USUARIO

- ATENCION DE PRIMER NIVEL -

» Infraestructura requerida para la prestacion del servicio

El servicio que presta el Centro de Soporte al Usuario (CAU), se ofrecera desde las
instalaciones del proveedor del servicio.

El proveedor de servicio pondra a disposiciéon de RTVM un numero de teléfono
gratuito para las llamadas que realicen los usuarios de RTVM al centro de soporte
(CAU).

El proveedor de servicio dimensionara y establecera una linea de conexién de datos
con RTVM a través de una VPN, con redundancia. Toda la infraestructura necesaria,
tanto hardware como software o de comunicaciones, correrd a cargo del
adjudicatario, que debera implementar las medidas de seguridad oportunas para
garantizar la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacion.

El proveedor de servicio deberd disponer de una centralita telefénica con
redundancia de operadores y datos, con centros de respaldo geogréfico, y que
permita generar al menos los siguientes informes:

* Numero de llamadas atendidas.

* Numero de llamadas no atendidas por estar comunicando.

* Numero de llamadas no atendidas por no coger el teléfono.

* NuUumero de llamadas salientes.

*» Tiempo de espera de cada llamada hasta que se descuelga el teléfono.
= Tiempo de login por operador.

» Tiempo de espera de cada llamada hasta que es atendida por un técnico.
» Distribucion horaria de llamadas.

= Alcance requerido

- El servicio debe estar disponible para los usuarios de RTVM en horario 24x7 para las
comunicaciones relativas a necesidades informaticas y de comunicaciones.

- El servicio debera dimensionarse de forma no exclusiva para RTVM y permitir absorber
hasta 4 llamadas de forma simultanea. El ofertante debera presentar su hipdtesis de
dimensionamiento y los criterios a aplicar para cumplir con los requisitos de RTVM.

- El equipo técnico del proveedor, dedicado a registrar y atender las incidencias y/o
peticiones de RTVM en el primer nivel, al menos uno de ellos deberd conocer de
forma exhaustiva los procesos de RTVM.
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El CAU serd el punto uUnico de contacto de los usuarios para la comunicacion de
consultas, incidencias y solicitudes diversas. El proceso que lleva a la resolucion de una
incidencia partira del primer nivel de CAU.

Atender alos usuarios de forma centralizada, con un Unico nimero de teléfono,
direccién e-mail.

Implantacién de una solucién gestiéon via self-care de incidencias y peticiones,
donde los usuarios puedan introducir sus incidencias y peticiones, ademas debe
integrar un workflow de aprobacién de las mismas.

Recibir y registrar las incidencias reportadas por los usuarios a través del teléfono,
correo electrénico o cualquier otro medio, relativas a consultas, problemas, peticiones
de cambio o de otros. Se utilizara metodologia de gestiéon de servicios ITIL 4
FOUNDATIONS vy la herramienta de Service Desk implementada, como herramienta
principal de gestién de incidencias.

Comunicacién del codigo correspondiente de incidencia a los usuarios.

Se deben establecer mecanismos de atencién y resolucién rapida para usuarios VIP.
Evaluar el impacto de las solicitudes, asignar nivel de criticidad y su solucién, remota
o in situ, segun el procedimiento de Gestidén de incidencias y consultas.

Siempre que sea posible, solucionar las incidencias y peticiones derivadas de las
solicitudes de los usuarios mediante:

= Elusoy mantenimiento de una base de datos de conocimiento para la resolucion
de incidencias que tienen procedimiento conocido.

= Utilizacién de herramientas de control remoto de los PCs para diagnosticar y
resolver incidencias. La solucidon deberad ser homologada junto con el equipo de
Sistemas de Informacién de RTVM previamente a la implementacién de la
misma en los puestos de usuario final por parte del proveedor del servicio.

* Ayuda guiada a los usuarios si fuese necesaria la intervencion del mismo.

= Reinstalaciones remotas de software. La solucion y/o procedimientos, deberan
ser homologados junto con el equipo de Sistemas de Informacion de RTVM
previamente a la implementacion de la misma en los puestos de usuario final
por parte del proveedor del servicio.

Escalar a otros equipos si las solicitudes superan sus competencias o son
responsabilidad de otras areas.

Generar informes y estadisticas de actividad segun los criterios que establezca el
Servicio TI de RTVM.

Comunicar a los usuarios el estado de la incidencia siempre que lo requieran o en su
defecto de forma periddica.

Hacer un seguimiento de las incidencias durante su ciclo de vida, tanto dentro del
mismo nivel como cuando se escala a niveles superiores.

Inventario de procesos de soporte.

Inventario de procedimientos y creacidn, modificacion y mantenimiento de la biblioteca
de gestion de procedimientos de mantenimiento, soporte, incidencias.

Confirmar a los usuarios la solucién del problema vy la solucion adoptada.
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- Elaboracién de los sondeos de satisfaccién de usuarios con una periodicidad minima
semestral a acordar con RTVM.

- Llevar a cabo la planificacién, organizacion y supervisién diaria de los trabajos a
realizar:

* Plan de mantenimiento, gestién, y backup de equipo ofimatico de usuarios VIP,
asi como de los puestos de usuarios claves especificos.

= Realizacion de un inventario semestral anual de hardware y software
microinformatico.

= Homologacion de Software Base (Sistemas Operativos vy software
microinformatico) de acuerdo a las politicas de RTVM.

= Salas: Mantenimiento y disposicion del equipamiento soporte para salas de
juntas, proyectores, pizarras digitales, etc.

* Smartphones: Provisidon, administraciéon, gestion, backup, cambio de
dispositivo, actualizacidon de sistema operativo, actualizacién del software de
gestion en puesto de usuario.

»= Configuracion de servicios.

Dentro de la prestacion del servicio, se podran incluir nuevas tareas cuya necesidad se
detecte durante la ejecucion del contrato.

Los ofertantes deben incluir en su propuesta aquellas actividades adicionales que deben
asumir desde su centro de atencidon remota que no se hayan incluido anteriormente.

CENTRO DE SOPORTE LOCAL

ATENCION DE PRIMER NIVEL -

* Infraestructura requerida para la prestacion del servicio
El servicio de Soporte al Usuario (CSU) se prestara en las instalaciones RTVM y dara
servicio a los usuarios de RTVM, asi como la cobertura para la gestién de incidencias y
peticiones, y la operacion de sistemas de primer nivel incluida la monitorizacién de
procesos y sistemas.

= Equipamiento ofimatico
El adjudicatario debe proveer como minimo, 360 equipos para la prestacion del servicio,
gue seran de su propiedad durante la duracion del contrato, los equipos han de ser
suministrados llave en mano, incluyendo la puesta en marcha de los mismos, gestion
de cambio, que incluird la maqueta corporativa de RTVM y su evolucion y el
mantenimiento hardware de los mismos.

Este equipamiento dispondrd de los acuerdos necesarios entre el proveedor y el
fabricante para garantizar la disponibilidad de los mismos durante la duracidén del

contrato, incluyendo las actualizaciones y mantenimientos necesarios.

Los equipos requeridos para la prestacion del servicio deben disponer como minimo de
las siguientes caracteristicas.
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Equipos Workstations: 350 unidades.

CARACTERISTICAS ‘ REQUERIMIENTO
Procesador Intel Core 17
Memoria RAM 16 GB
Tarjeta Gréfica NVIDIA GeForce GTX 1050 2GB or above
Disco Duro 500 GB - SSD
Teclado USB Estandar Keyboard.
Raton Optical scroll mouse.
DVD (RW) Sata RW + DVD.
Altavoces Speaker bar / Salida de Audio minijack con interrupcién audio.
Monitor 24 pulgadas LCD Monitor Wg
Windows 10 Professional 64 Bit - Windows 7 professional 64 Bit + Drivers
Sistema Operativo componentes

Portatiles: 10 unidades.

CARACTERISTICAS REQUERIMIENTO

Procesador Intel Core 17

Memoria RAM 8 GB

Tarjeta Gréfica NVIDIA

Disco Duro 500 GB - SSD

Teclado USB Estandar Keyboard.

Ratén Optical scroll mouse.

Sistema Operativo Windows 10 Professional 64 Bit

Los equipos seran propiedad del adjudicatario y formaran parte del servicio, por lo que
dispondran de SLAs especificos de disponibilidad y gestion de incidencias para garantizar
el servicio.

El adjudicatario debe facilitar el coste de referencia por unidad con el fin de que RTVM
considere la posibilidad de su adquisicion en propiedad al finalizar el servicio.

El adjudicatario debe presentar un plan de implantacion de los equipos que incluya el
procedimiento de gestion de cambio de la plataforma, asi como el calendario de
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implantacién, a efectos contractuales se entienden los siguientes minimos de provision
y despliegue:

* 40 % Equipamiento: 10 dias desde el inicio del servicio. (T1)
= 40 % Equipamiento: 20 dias desde el inicio del servicio. (T2)
= 20 % Equipamiento: 25 dias desde el inicio del servicio. (T3)

Alcance requerido
Presencial:

= Lunes a Viernes: 05:00 am a 02:00 am.
» Sabados, Domingos y Festivos: 08:00 am a 00:00 am.

Los horarios establecidos seran de referencia, pudiendo ser alterados en funcién de
las necesidades de produccion de RTVM.

O O O O

El equipo técnico debera dimensionarse en funcién de las necesidades de
RTVM con el objetivo de cumplir con los niveles de servicio establecidos, asi
como las franjas horarias donde se requiere que haya presencia, de igual forma,
el ofertante presentara su hipotesis de dimensionamiento y los criterios a aplicar
para cumplir con los requerimientos minimos de RTVM.

= Lunes a Viernes:
e 5 Técnicos de Soporte Ofimatico y Operacion de Sistemas.
e Coordinador Técnico: 1
= Séabados, Domingos y Festivos:
e 2 Técnicos de Soporte Ofimatico y Operacion de Sistemas.
= Eventos: (circunstanciales)
e 1 Técnico de Soporte Ofimatico y Operacion de Sistemas.

El Coordinador Técnico, debe velar por la gestion de su equipo técnico, asi
como la gestidn, planificacion, escalado y/o soporte asociado a cualquiera de las
incidencias y/o peticiones que se encuentren dentro del ambito del servicio.

Se encargara del soporte de su equipo técnico, de la gestion de escalados, asi
como de la planificacion de las tareas.

Gestidn, diagnodstico y resolucién de la incidencia y/o peticidon de servicio.
Escalado a los equipos de nivel 2 y/o proveedores de soporte o fabricante.
Monitorizacién de procesos e infraestructura.

Resolucion de incidencias remitidas por el Centro de Atencién al Usuario (CAU)
y cierre de incidencia con registro de la misma en el sistema de gestion del
conocimiento.

En el caso de no poder resolver la incidencia realizar un escalado de la misma
con el seguimiento posterior.

Se deben establecer procesos de atencidn y resolucién rapida para usuarios VIP.
Disponibilidad para realizar asistencia directa al usuario en el caso de que sea
necesario.

Generar informes y estadisticas de actividad segun los criterios que establezca
el Servicio TI de RTVM.

Gestion y despliegue del software de proteccidén antivirus puestos de usuario
final y servidores, incluyendo parches y actualizaciones. La empresa
adjudicataria sera responsable de que el antivirus de los equipos informaticos
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esté correctamente actualizado a las Ultimas versiones publicadas. Asi como de
contactar con el suministrador del antivirus corporativo y gestionar con el mismo
el suministro de las diferentes actualizaciones.

o El licitador deberd mantener al dia los parches y actualizaciones del software de
sistema operativo, MS Office e Internet Explorer del puesto cliente propiedad de
RTVM. Para ello se deberd utilizar el sistema automatico de distribucién e
instalacion de parches y actualizaciones desde las plataformas de gestién y
control de este tipo de soluciones que RTVM pondra a su disposicion.

o La empresa se hard cargo de organizar y ejecutar las instalaciones,
ampliaciones, cambios de ubicacién y traslado de informacién entre equipos,
bajo las instrucciones del Servicio TI de RTVM.

o Gestionar la baja y la retirada de todo el material obsoleto segun el protocolo
gue se establezca con el Servicio de RTVM. Gestion del Inventario.

o Gestionar y supervisar la aplicacion de la garantia del equipo, si procede. Para
ello, el licitador mantendra contacto directo con las empresas suministradoras
de la garantia / empresa de mantenimiento HW de los equipos.

o Los equipos y piezas objeto del presente pliego seran recepcionados por la
empresa adjudicataria segun el protocolo que establecerd con el Servicio TI de
RTVM. Es responsabilidad de RTVM la compra, tanto de equipos como de las
piezas de reparacion necesarias.

o Gestién de incidencias y peticiones de telefonia fija y movil, el prestatario se
encargara de la provision, configuracidon y gestion de incidencias de primer nivel
de acuerdo a los procesos establecidos por RTVM.

o Sera responsabilidad de la empresa la recogida de fungibles en los puestos de
trabajo, segun los criterios que establezca con el Servicio TI de RTVM.

o Generar una Base de Conocimiento que albergue cémo se han resuelto los
distintos tipos de incidencias y la documentacidn de instalacién y configuracion
de software.

o La empresa adjudicataria deberd mantener actualizado el inventario del parque
de equipos de usuario, recogiendo los movimientos de equipos y dejando
constancia en los informes y estadisticas de la actividad. Para ello la empresa
deberd proveer una herramienta de descubrimiento automatico que sea
integrable de manera transparente para RTVM con la herramienta de gestion de
servicio.

o Cada ofertante debera proponer un modelo de colaboracién con RTVM para cubrir

las necesidades de distribucién masiva de un SW en concreto.
o El adjudicatario gestionara las incidencias derivadas del proceso de impresion
como parte del proceso de soporte:

= Impresoras Multifuncion: Resoluciéon de problemas en puesto de
usuario, resolucion de problemas de primer nivel Infraestructura Servicio
de Impresién, escalado de incidencias a proveedores de servicio y/o
grupos de escalado.

= Impresoras Personales: Resolucion de problemas en puesto de
usuario, resolucion de problemas de primer nivel Infraestructura Servicio
de Impresion, escalado de incidencias a proveedores de servicio y/o
grupos de escalado. El proveedor debe disponer de 2 impresoras color
inyeccidn de tinta de sustitucién para usuarios claves.

Dentro de la prestacion del servicio, se podran incluir nuevas tareas cuya necesidad se
detecte durante la ejecucion del contrato.
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Los ofertantes deben incluir en su propuesta aquellas actividades adicionales que deben
asumir desde su centro de atencion remota que no se hayan incluido anteriormente.

OPERACION DE SISTEMAS

RTVM considera que como consecuencia de las sinergias entre los servicios de CAU y CSU,
el proceso de Operacién de Sistemas, puede ser prestado por los grupos de soporte que
se encargaran de velar por las funciones descritas anteriormente.

= Infraestructura requerida para la prestacion del servicio

En funcién de su naturaleza, las tareas de operacion de sistemas se prestaran
fundamentalmente por el equipo de CSU, si bien, hay procesos como el de
monitorizacion, gestion de servicios, etc. que pueden prestarse en remoto por el equipo
de CAU.

En todo caso, durante el periodo de prestaciéon del servicio y dentro del proceso de
mejora continua, RTVM vy el proveedor definiran todos y cada uno de los servicios del
alcance de este proceso.

= Alcance requerido
Presencial:

= Lunes a Viernes: 05:00 am a 02:00 am.
= Sabados, Domingos y Festivos: 08:00 am a 00:00 am.

Los horarios establecidos seran de referencia, pudiendo ser alterados en funcion de
las necesidades de produccion de RTVM.

o El equipo técnico debera dimensionarse en funcion de las necesidades de
RTVM con el objetivo de cumplir con los niveles de servicio establecidos, asi
como las franjas horarias donde se requiere que haya presencia, de igual forma,
el ofertante presentara su hipotesis de dimensionamiento y los criterios a aplicar
para cumplir con los requerimientos minimos de RTVM.

» Lunes a Viernes:
e 5 Técnicos de Soporte Ofimatico y Operacion de Sistemas.
e Coordinador Técnico: 1
= Sabados, Domingos y Festivos:
e 2 Técnicos de Soporte Ofimatico y Operacion de Sistemas.
= Eventos: (circunstanciales)
e 1 Técnico de Soporte Ofimatico y Operacion de Sistemas.

El Coordinador Técnico, debe velar por la gestion de su equipo técnico, asi
como la gestidn, planificacion, escalado y/o soporte asociado a cualquiera de las
incidencias y/o peticiones que se encuentren dentro del ambito del servicio.

Se encargara del soporte de su equipo técnico, de la gestion de escalados, asi
como de la planificacion de las tareas.

o Gestidn, diagnostico y resolucion de la incidencia y/o peticidn de servicio.
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ALCANCE TECNOLOGICO

El alcance tecnoldgico del servicio requerido por RTVM es el siguiente:

= Incidencias, peticiones y consultas sobre las aplicaciones corporativas, incluyendo
la gestidn del ciclo de vida de las identidades en aplicaciones y directorios.

= Incidencias, peticiones y consultas sobre equipamiento microinformatico (PCs y
periféricos) y software de caracter ofimatico basado en Windows.

= Incidencias, peticiones y consultas sobre los sistemas departamentales y los
equipamientos de las unidades y la infraestructura asociada.

= Incidencias, peticiones y consultas de comunicaciones y sobre las redes
corporativas de voz (fija y movil) y datos (LAN y WAN).

= Incidencias y consultas relacionadas con la seguridad perimetral, webs, el correo
electrdnico, el spam y el antivirus en puesto de usuario final.

= Monitorizacién de procesos e infraestructura.

= Operacion de Sistemas.

RTVM dispone de una arquitectura de sistemas distribuida y que a nivel de tecnologia se
sustenta en los siguientes productos:
= Vmware 5, 6.
= Microsoft:
- SQL Server.
Active Directory.
Exchange.
Internet Information Server.
- Clustering.
= IBM System I: AS400 (V5.R1M0), (V6R1MO).
- Operaciones basicas Sistema.
- Backup (BRMS).
= EMC: Legato Networker.
- Operacion de Sistema.
= IBM System Blade Center: HS21, HS22.
- Operacion de Sistema.
= LENOVO Blade Center: Pureflex.
- Operacion de Sistema.
= Almacenamiento:
- Monitorizacion de la Infraestructura de almacenamiento
» Servidores de Aplicaciones:
- Operacion del sistema.

El adjudicatario debera dar cobertura a nivel de monitorizacidn, operacidon y mantenimiento
de sistemas en los siguientes entornos y tecnologias:

Microsoft Exchange 2010-2016

= Operacion, mantenimiento y Soporte de la Infraestructura.

Windows Server 2003 ,2008, 2012, 2016, 2020
= QOperacion de Sistemas.
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= Mantenimiento. y soporte de los sistemas de actualizaciones automaticas de
parches de seguridad y aplicacidon de Microsoft.
= Revisién y mantenimiento. del sistema periédicamente.
= Validacién de la organizacion de equipos, componentes a actualizar,
aprobaciones automaticas, despliegue de nuevos equipos.
(Red Hat, Suse, etc)
= Operacion y soporte de sistemas software Libre, dan soporte actualmente a
la plataforma Vmware con S. Operativo Base, Sistema de monitorizacion
(Zabbix).
Vmware Enterprise 5.0, 6.0

= QOperacion y soporte plataforma Vmware Infraestructure 5.0

Db?2 for Iseries

= Operacion, mantenimiento y soporte de Instancias de B.D, replicacion.

Iseries/As400 (0Os400)

= QOperacion de Sistema.

MONITORIZACION DE INFRAESTRUCTURA Y PROCESOS
= Operacion y Revision de indicadores.

PLAN DE IMPLANTACION DEL SERVICIO

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

= Propuesta de plan de transicion del servicio incluyendo (al menos):
o Alcance y objetivos de la fase.
o Cronograma detallado de la fase.
o Hitos responsabilidad del ofertante.
o Hitos responsabilidad de RTVM.
o Niveles de servicio objetivo de esa fase y penalizaciones asumibles por el
ofertante
o Quick wins objetivo
o Documentaciéon generada
= Propuesta de plan de transformacién del servicio incluyendo (al menos):
o 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 por el
ofertante.
Quick wins objetivo
Documentacién generada.

o
O
O
o

O O

PLAN DE DEVOLUCION DEL SERVICIO

Los ofertantes deberan presentar un plan de devolucion del servicio
(independientemente de la causa), conteniendo al menos:
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Inventario.

Base de datos de conocimiento.

Incidencias generadas y analisis de tendencias.
Planes de accion en curso.

Formacién al nuevo equipo responsable de la prestacion.
Cronograma detallado de la fase.

Hitos responsabilidad del ofertante.

Hitos responsabilidad de RTVM.
Documentacion generada.

Otros aspectos considerados por el ofertante.
Incluir Plan de Calidad y Mejora Continua.

O 0O 0O O O O O o0 o0 0 O

PLAN DE CALIDAD Y MEJORA CONTINUA

El adjudicatario debera presentar trimestralmente un plan de calidad con el siguiente
alcance:

Revision, analisis y recomendaciones para la mejora en cada fase del ciclo de vida
del Servicio

Revision y analisis de resultados de niveles de servicio

Identificacion e implementacién actividades concretas para mejorar la calidad de
servicios TI y mejorar la eficiencia y eficacia de procesos de gestion de servicios TI
Mejora de la eficacia de costes en la provision de los servicios TI.

Estandarizacion de procesos y métodos de gestion de calidad para el soporte de
actividades.

Mejora de la integracién entre usuarios y procesos

Reducir la redundancia e incrementar la capacidad del negocio

Reduccidén de riesgos y aumento de reaccion rapida ante cambios.

Métricas Tecnoldgicas: Métricas de Componentes y Aplicaciones

Métricas de Procesos.

Métricas de Servicios.

GOBIERNO DEL SERVICIO Y REPORTING

El ofertante deberd 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 deberd identificar un Responsable de Servicio como
interlocutor con el Responsable del Servicio identificado en RTVM.

En linea con lo mencionado anteriormente:

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

Existira un grupo de control del servicio por personal de RTVM y personal de la
empresa adjudicataria para:
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o Supervisar el funcionamiento y evolucién 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.

o Decidir la solucién mas adecuada en caso de conflicto o problemas de
interpretacion.

o Movilizar los recursos que sean necesarios para responder a posibles
situaciones criticas.

o Revisién de objetivos a corto plazo.

o Este grupo se reunirda de forma periédica al menos una al mes y
extraordinariamente siempre que lo requiera alguno de sus miembros.

o Otras acciones a proponer por el ofertante.

= Existird un grupo de gobierno del contrato formado por personal de RTVM y personal
de la empresa adjudicataria para:
o Analizar los niveles de SLA y OLA.
Revisar los cumplimientos de SLA y sus penalizaciones asociadas.
Revisar el estado de los planes de accién en curso.
Implantar el proceso de seguimiento y control de objetivos
Tomar decisiones en caso necesario para el desbloqueo o priorizacién de
determinadas acciones.
o Otras acciones a proponer por el ofertante.

o O O O

Ademas de la estructura de Gobierno del Servicio requerida anteriormente, RTVM desea
recibir informes periddicos de actividad y cumplimiento de los niveles de servicio para los
distintos procesos objeto del contrato.

Los objetivos a cumplir con la generacidn de estos informes son los siguientes:

= Proporcionar informaciéon periddica de los niveles de servicio alcanzados en la
prestacidn del servicio.

* Proporcionar una base documental para las reuniones de seguimiento 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 voliumenes reales de actividad de cada
uno de los servicios.

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

= Informe diario: Este informe tiene como objetivo el seguimiento a muy corto plazo
de las actividades relacionadas con la marcha diaria del servicio:

o Analisis de incidencias abiertas, cerradas y pendientes durante el periodo.

o Analisis de peticiones de servicio abiertas, cerradas y pendientes durante el
periodo.

o Evolucion de tareas pendientes de ejecucion (incidencias, peticiones y
cambios)
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Desglose de la composicién de la cola de pendientes.

Aspectos relevantes ocurridos durante el dia anterior.

Seguimiento de SLAs de contacto y servicio.

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

= Informe semanal: Este informe se centrard principalmente en la Gestién de
Solicitudes e Incidencias, e incluira al menos:

O O O O O o0 O

@)

O

Tareas excepcionales llevadas a cabo por el Centro de Servicios al Usuario.
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.
Relacién de peticiones reabiertas por el usuario, incluyendo justificacién de
la reapertura y las medidas adoptadas.

Propuesta de mejoras semanal orientada al robustecimiento del servicio.
Otros a considerar por el ofertante o a incluir durante la vida del contrato.

= Informe mensual: El propdsito de esta seccién es proporcionar una vision general
del servicio y contendra:

O O O O

O O O O O O

Graficos y resumen del estado general.

Aspectos relevantes acaecidos en el periodo en estudio.

Tareas planificadas, resueltas y ain no resueltas.

Tareas planificadas pendientes de ejecucion (tareas previstas para el
siguiente periodo que permiten mejorar la calidad del servicio).

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

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

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 valoracién de los efectos e impactos derivados.

Periodicidad al menos trimestral.

Gestidon de peticiones e incidencias.

Informacion sobre los procesos de gestion de incidencias y peticiones.
Graficos evolutivos del volumen de peticiones e incidencias.

Stock de HW y SW asi como demanda esperada en base a la experiencia.
Analisis de otros procesos en los que intervenga el Centro de Servicio al
Usuario.

Informacion y gréaficos de los procesos: Gestion de Cambios, problemas,
capacidad, disponibilidad, etc.

Estadisticas y evolucidon de datos proporcionados por el Call Center.
Valoracién de los datos obtenidos a través de los mecanismos de medicidn
de satisfaccion del usuario.

Resumen de penalizaciones, si procede.

Otros a considerar por el ofertante o a incluir durante la vida del contrato.
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RECURSOS Y PERFILES INVOLUCRADOS

La empresa dispondrd la infraestructura organizativa necesaria, tanto material como
personal, para la realizacién de las siguientes tareas:

*= Elaboracion de los grupos de trabajo y control de ausencias.

= Coordinacioén de sus técnicos.

= Supervision y control de las tareas de los técnicos.

= Redaccion y presentacion de informes de seguimiento.

= Coordinacién con los técnicos responsables del Servicio de RTVM.

La empresa adjudicataria se compromete a tener siempre disponible para el servicio el
numero de personas requerido, tanto en la asistencia presencial como remota, si bien,
debe aumentar el equipo de trabajo para garantizar los SLAs exigidos, debiendo realizar la
correspondiente sustitucion del personal de baja o permiso por personal técnico de una
titulacion y experiencia similar a los técnicos titulares propuestos.

El adjudicatario debe poner a disposicion de RTVM una Oficina de Gestién del Servicio
(SMO), asi como una Oficina de Gestiéon de Proyectos (PMO). El adjudicatario debera
garantizar que ambos estan constituidas y operativas al menos con un ano de antigliedad,
y que estan gestionando actualmente tres proyectos/servicios de la misma naturaleza que
el servicio objeto de este contrato. Los ofertantes en sus propuestas deben presentar los
objetivos y las funciones que deben acometer:

Desde la SMO se debe:

e Gestidn del servicio en todas las areas de la organizacion.

e Gestion del catdlogo de SLAs y controlaria los niveles de servicio.

e Dar soporte a la gestién de los servicios.

e Controlar y monitorizar el ciclo de vida del servicio dentro de la organizacién.

e Alinear procesos entre negocio y TI (en los procesos objeto del alcance del servicio).
e Monitorizar la implementaciéon de metodologias de gestion de servicios

Desde la PMO se debe:

e Gestionar recursos compartidos a través de todos los proyectos dirigidos por la
PMO.

e Identificar y desarrollar una metodologia, mejores practicas y estandares para la
direccién de proyectos.

e Entrenar, orientar, capacitar y supervisar.

e Monitorear el cumplimiento de los estandares, politicas, procedimientos y plantillas
de la direccion de proyectos mediante auditorias de proyectos.

e Coordinar la comunicacién entre proyectos.

El adjudicatario debe dedicar al servicio al menos los siguientes roles con sus perfiles para
los técnicos y responsables de la prestacion del servicio. RTVM requiere para cada uno de
ellos la siguiente informacion:

e Gestor del Contrato (tiempo parcial):

Septiembre 2020 20 de 33



i} TeleMadrid Servicio Gestionado de Soporte a Usuarios

o

Descripcion detallada de la misién y funciones a prestar dentro del servicio
requerido. (RTVM requiere un Ing. Técnico o Superior para la prestacion de éste
servicio)

Curriculum Vitae.

Perfil y certificaciones. (ITIL 4 FOUNDATIONS requerida)

Experiencia demostrada de mas 8 anos.

Gestion de al menos tres servicios con el mismo alcance al solicitado.

esponsable del Servicio (tiempo parcial):

Descripcion detallada de la misién y funciones a prestar dentro del servicio
requerido. (RTVM requiere un Ing. Técnico o Superior para la prestacion de éste
servicio)

Curriculum Vitae.

Perfil y certificaciones. (ITIL 4 FOUNDATIONS requerida)

Experiencia demostrada de mas 4 anos.

e Coordinador Técnico:

o

o 40 o0 0 0 0

o O O O

Responsable de la coordinacién dia a dia del equipo técnico y apoyo a RTVM en
proyectos con una experiencia minima de 8 afios.

Responsable del seguimiento y cumplimiento de los SLAs.

Seguimiento de actividad y actitud de los integrantes del equipo técnico.
Proactividad en propuesta de soluciones para la mejora continua del servicio.
Elaboracién de informes requeridos de actividad.

Elaboracidn y actualizacidén de procedimientos requeridos en el servicio.

écnico del Centro de Atencién al Usuario y Operacion de Sistemas (Nivel 1):

Descripcion detallada de la mision y funciones a prestar dentro del servicio
requerido.
Dominio demostrable de las herramientas a utilizar para la prestacién del
servicio.
Vocacion de servicio y cordialidad en atencion.
Colaborador:
» Colaboracién con otras areas de TI.
Comunicacién:
» Capacidad de transmitir de forma clara su posicion dentro del area.
Curriculum Vitae.
Perfil y certificaciones.
Experiencia demostrada de mas 2 anos.
Conocimientos de Windows y Linux, CA, software ofimatico, correo electrénico.

e Técnico de Soporte local y Operacion de Sistemas (Nivel 2):

o

O O O O O

Descripcion detallada de la mision y funciones a prestar dentro del servicio
requerido.
Colaborador:
» Colaboracion con otras areas de TI.
Comunicacién:

» Capacidad de transmitir de forma clara su posicion dentro del area.
Dominio demostrable de las herramientas a utilizar para la prestacién del
servicio.

Curriculum Vitae.

Perfil y certificaciones.

Experiencia demostrada de mas 2 afnos.

Uno de los técnicos en posesiéon de MCSA

Conocimientos de Windows y Linux, CA, software ofimatico, correo electrénico.
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HERRAMIENTA DE SOPORTE A LOS PROCESOS

Los ofertantes deberan realizar una propuesta de documentacion relativa a los procesos
de soporte a la actividad a desarrollar de acuerdo a los siguientes requerimientos de RTVM:

= Mapa de procesos operativos del servicio:
o Procesos establecidos para la prestacion del servicio segun se detalla en el apartado
dedicado a la descripcidn detallada del mismo (niveles 0 a 2)
o Procedimientos de soporte para los procesos.
o Registros documentales de soporte.
o Procedimientos para el manejo de las herramientas e infraestructura técnica de
soporte a los servicios ofertados.
o Detalle de roles, funciones y responsabilidades
o Matrices de escalado y de notificacion
= Plantillas para la elaboracién de informes
* Documentacién asociada al Plan de Continuidad de Negocio:
o Analisis de Riesgos
Analisis de Impacto
Estrategias de continuidad para el servicio
Operaciones de respuesta ante la emergencia
Plan de continuidad del servicio
Modelo de gestion del Plan de contingencia: capacitacién, mantenimiento, gestion
documental y politicas de auditoria y de revisién del mismo.
= Adaptacion de procesos ITIL 4 FOUNDATIONS:

O O O O O

RTVM utiliza metodologia ITIL 4 FOUNDATIONS como estandar de procesos de soporte. Se
requiere la revision y actualizacion de los procesos descritos sobre la herramienta de
Service Desk CA.

Por tanto, es necesario realizar el analisis, diseno detallado y definicion funcional de los
procesos siguientes para su posterior implementacion sobre la solucion de Service Desk:

Proceso de gestion de incidencias (proactivas/reactivas)
Proceso de gestion de peticiones

Proceso de gestion de cambios

Proceso de gestion de accesos y usuarios

Proceso de gestion de problemas

Proceso de gestion de configuraciones

Proceso de gestion de capacidad

Proceso de gestion de disponibilidad

Proceso de gestion de Niveles de Servicio

ONOUNRAWN =

RTVM, dispone de su propia metodologia para modelar e implantar las estructuras de
trabajo en términos de proceso. De acuerdo a éste enfoque metodoldgico, los procesos se
recogen formalmente en niveles de documentacién diferentes tal que, los niveles mas bajos
describen y presentan qué se hace y los niveles superiores se dejan para presentar en cada
momento como se hace, con qué se hace, cuando se hace, quién lo hace. Asi, con esta
aproximacion:

I. Nivel-0 establece los dominios funcionales,
II. Nivel-1 identifica los procesos que conforman cada dominio funcional,
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III.

IV.

Nivel-2 representa la descripcion de cada proceso, incluido el correspondiente
subproceso de revision y mejora continua en términos de métricas e indicadores y
Los niveles inferiores especifican en cada momento los procedimientos, las
plataformas, los circuitos operativos, la cadencia en procesos periddicos y
continuos, roles y perfiles, plataforma de soporte...etc. que permiten implantarlo
cada vez.

La meétricas e indicadores establecidos en (III) permitirdn tomar decisiones que
condicionaran (IV)
Sobre esta base, se ha considerado que las tareas principales que se deben realizar son:

Revisién y mejora de los procesos correspondientes a las areas funcionales objeto
del alcance (Nivel-1 y Nivel-2).
Revision y mejora de los procesos a cubrir con la herramienta de Service Desk con
otras plataformas en cada una de las areas funcionales consideradas. (Nivel-3 vy
sucesivos)

o Disefio de datos maestros soportados en los diferentes procesos

o Disefio de Interfaces con otros procesos no considerados en el

alcance:dependencias de informacion, funcionales,organizativas,sitemas

Gestion, seguimiento y control, con vision global, de: la planificacion del proyecto,
de la entrega (aseguramiento de la calidad), de los riesgos y medidas
compensatorias implantadas, recursos , resolucion de incidencias y gestién de
cambios.

DESCRIPCION DE LOS TRABAJOS

Los servicios que, como minimo, ha de llevar a cabo en cuanto a las plataformas de soporte
de los servicios son los que a continuacién se detallan y deben contener los procesos de
Soporte a Usuario y Operacion de Sistemas:

1.
2.

HealthCheck y actualizacion de version de la plataforma de Service Desk CA
Redisefio y mejora del nuevo mapa de procesos e interfaces de Nivel 0 a Nivel 2 del
Service Desk.
Analisis funcional y disefio técnico del aplicativo.
Desarrollo y/o configuracién del Software, que implica la realizacién de los trabajos
de programacién correspondientes y/o de parametrizacion o configuracion.
Pruebas, Implantacion y Paso a produccion incluyendo, la carga de datos desde los
sistemas actuales.
- Realizacion de las pruebas
- Elaboracién del manual de usuario y de la Ayuda On-Line lo suficientemente
explicita en forma y contenido como para que sirva tanto de Manual de
usuario como de guia de procedimiento de la gestion mecanizada.
- Elaboracién del manual de Explotacion lo suficientemente explicita en forma
y contenido como para que sirva tanto de Manual de explotacién como de
guia de procedimiento de la gestion mecanizada.
Migracion y Carga de la informacién almacenada en el actual sistema de Service
Desk (solucién CA) que se usa actualmente realizando todos los procesos de
extraccion, clasificacion, carga, etc.
Inventario de Infraestructura y Procesos como soporte al servicio de Operacion de
Sistemas.
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ENTREGABLES

Los entregables exigidos como minimo seran:
- Documento de Planificacion del Proyecto.
- Propuesta del mapa de procesos e interfaces del Service Desk (Nivel 0 a 2)
- Documento de Disefio Funcional
= Modelo légico de datos del sistema
= Modelo de Procesos del sistema
= Descripcion de la interfaz con otros procesos
= Documento de descripcion de perfiles de acceso
- Documento de Disefio Técnico.
= Disefio de la arquitectura del Sistema.
= Disefio de la interfaz de usuario.
* Modelo fisico de datos.
- Plan de Carga Inicial (si aplica).
- Plan de Pruebas. Definicion del alcance de las pruebas. Definicién de los
requisitos del entorno de pruebas. Informes de Pruebas.
- Procedimientos de operacién del sistema.
- Plan de mantenimiento preventivo.
- Modelo de Trabajos Programados y Gestion de Cambios, asi como
documentacién asociada.
- Plan de Formacion:
» Actualizacién de contenidos en caso de utilizar CA.
= En caso de optar por una nueva herramienta el equipo de explotacion
y soporte usuario debera recibir formacion sobre la misma.
- Manuales de Usuario.
- Plan de Implantacién.

SEGUIMIENTO Y CONTROL

RTVM designara un Director del proyecto, que asumira la direcciéon y control del proyecto
y actuara como principal interlocutor con la compafia que resulte adjudicataria.

Asimismo, la empresa adjudicataria designara a un responsable del proyecto, el cual
actuara como interlocutor Unico con RTVM, debiendo facilitar al Director de Proyecto por
parte de RTVM el informe de actividad que éste requiera en cada momento sobre el avance
de los trabajos, cumplimiento de hitos, justificacidon de posibles retrasos, horas incurridas,
etc., en su momento y que se definira por procedimiento o por decision interna de RTVM.

Para la gestion del proyecto, debera detallarse en la oferta los 6rganos y mecanismos que
se proponen para llevar a cabo las tareas de Gestidon y Seguimiento del Proyecto.

PLAZO DE EJECUCION

RTVM plantea el hito de entrega de los procesos y su implementacidn sobre la herramienta
seleccionada como parte del proceso de transicion al nuevo servicio y, por tanto, espera
que la herramienta se encuentre disponible en ese periodo.
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3. NIVELES DE SERVICIO Y PENALIZACIONES

SOPORTE USUARIO

Las empresas licitantes indicardn en sus ofertas los tiempos de actuacién maximos a los
gue se compromete. A continuacidn se detallan los valores maximos para dichos
compromisos, de tal forma que aquellas ofertas que los excedan seradn desestimadas.

Los niveles de servicio se estableceran de acuerdo a la criticidad de las incidencias o
solicitudes, a saber:

= Criticidad 1: Incidencias que afectan a usuarios prioritarios o calificados como
criticas por RTVM por su impacto en el servicio.
» Criticidad 2: Incidencias como graves por RTVM por su impacto en el servicio.
= Criticidad 3: Resto de incidencias.
Es objeto del presente contrato la definicion detallada de los diferentes niveles y su alcance.

Los tiempos de solucion para el total de incidencias se recogen a continuacion:

Criticidad de las Incidencias

Criticidad 1 2 3

Tiempo de reaccion 20 minutos 40 minutos 60 minutos
Tiempo de resolucién 1 hora 4 horas Siguiente dia laborable
% casos > 90% > 90% > 90%

Por tiempo de reaccidén se entiende el tiempo transcurrido entre el momento en que el
usuario comunica la incidencia (via web, email, o telefénica) y el momento de la
intervencion de los técnicos de soporte.

Por tiempo de resolucidn se entiende el tiempo transcurrido entre el momento en que el
usuario comunica la solicitud o la incidencia y el momento de su resolucion definitiva. En
caso de que la resolucion de la incidencia no sea posible en el tiempo maximo
preestablecido, se tomara como tiempo de resolucion el transcurrido entre el momento de
comunicacién de la incidencia y el momento en que el usuario disponga de una solucién de
contingencia valida que le permita continuar normalmente con su trabajo hasta que la
incidencia pueda ser solucionada.

Los tiempos de solucion para el total de solicitudes se recogen a continuacion:
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Criticidad de las Solicitudes

Criticidad 1 2 3
Tiempo de resolucion 4 horas 24 horas 48 horas
% casos > 90% » 90% > 90%

RTVM considera que los Acuerdos de Nivel de Servicio deben estar sometidos a revisiones
peridodicas como consecuencia de los planes de mejora implementados por el proveedor de

servicio.

En este sentido, los SLA minimos propuestos por RTVM una vez finalizada la Fase de
Transicién de servicio son los siguientes:

Tipo de SLA % Penalizacion

Disponibilidad de servicio (telefénico,
mail, web)
AcceS|b|!|c_Iad =l Porcentaje de llamadas atendidas > 959 2%
servicio
Tiempo de espera menor 20 sg (95% de > 90% 2%
los casos)
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Resolucién de incidencias en primer nivel > 65% 2%
Tiempo de reaccidn ante incidencias (90% Ver tabla 2%
casos)
Tiempo de resolucion de incidencias (90% Ver tabla 2%
casos)
Gestion de
. . Backlog de incidencias pendientes de < % 10 2%
Incidencias L
resolucién

(calculado en base al % volumen diario de
incidencias y no superado en el 90% de

los dias)
Tasa de reapertura de incidencias < 2% 2%
Errores de escalado <2% 2%
Tiempo de resolucion de peticiones (90% Ver tabla 2%
casos)
Gestion de Backlog de peticiones pendientes de <15% 2%
peticiones resolucion

(calculado en base al % volumen diario de
incidencias y no superado en el 80% de

los dias)

Porcentaje de reclamaciones de usuario < 2% de 2%
incidencias
Calidad de L . -
. . Aportacidon mejoras servicio 3/mes 2%
Servicio

% de éxito aplicacion de mejoras al < 66 % 2%

servicio
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Tipo de SLA SLA Valor % Penalizacion
Disponibilidad de servicio (telefénico, > 999, 2%
mail, web)
AcceS|b|!|(_1ad 2l Porcentaje de llamadas atendidas > 959 2%
servicio
Tiempo de espera menor 20 sg (95% de > 90% 2%
los casos)
Plan de Despliegue T1 > 10% 10%
Plan de Despliegue T2 > 10% 10%
Plan de Despliegue T3 > 10% 10%
Despliegue
Equipos
Homogeneidad de equipos ofimaticos > 90% 5%
(parches y versiones de SSOO, sw
ofimatico, etc,..)
Cumplimiento de procesos de inventario > 90% 2%
fisico, logico y de documentacion
. . . o

Reporting Cumplimiento de tlempgs comprometidos > 959% 2%

de entrega de informes

OPERACION DE SISTEMAS

Por tiempo de resolucién se entiende el tiempo transcurrido entre el momento en que el
usuario comunica la solicitud o la incidencia y el momento de su resolucion definitiva. En
caso de que la resolucion de la incidencia no sea posible en el tiempo maximo
preestablecido, se tomara como tiempo de resolucion el transcurrido entre el momento de
comunicacién de la incidencia y el momento en que el usuario disponga de una solucién de
contingencia valida que le permita continuar normalmente con su trabajo hasta que la
incidencia pueda ser solucionada. RTVM considera que los Acuerdos de Nivel de Servicio
deben estar sometidos a revisiones periddicas como consecuencia de los planes de mejora
implementados por el proveedor de servicio.

En este sentido, los SLA minimos propuestos por RTVM una vez finalizada la Fase de
Transicién de servicio son los siguientes, los SLA indicados solo afectan a las tareas de
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operacién de sistemas, siendo comunes a todos los servicios los descritos en el apartado
anterior (soporte usuario):

Tipo de SLA SLA Valor % Penalizacion
TP’s Fuera de Ventana >10 % 2%
Gestion de
Pasos a TP’s fallidos >10 % 2%
Produccién
TP’S con Impacto en el servicio >5% 2%
Disponibilidad Servicios < 95% 2%
Gestion de
Monitorizacion
. - o
de Sistemas y Disponibilidad de Infraestructura < 90% 2%
Procesos
Gestidn de la capacidad: < 90% 2%

GESTION DEL SERVICIO

Los trabajos asociados con el seguimiento y control, son imprescindibles para garantizar
los niveles de servicio solicitados. En la reunidon 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:

Porcentaje de

Indicador de servicio Valor objetivo Cumplimiento minimo
Reunién de Seguimiento <100 dia del mes 100%
Entrega de Informes <59 dia del mes 100%
Incidencias generadas por el servicio 0 100%
Reaperturas de solicitudes cerradas 0 100%
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Porcentaje de
Cumplimiento minimo

Indicador de servicio Valor objetivo

Encuesta trimestral de calidad Mejora continua 100%

Observaciones:

m Los valores estan expresados en periodos laborables.

La periodicidad se considera mensual.

m Cualquier entrega debe acompafiarse del correspondiente documento escrito
(control de calidad).

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

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

Consideracion.-

Respecto a la gestion de incidencias, RTVM presupone que aun cuando, en el
marco del servicio se realicen acciones de contencion, en ninglin 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,
resolucién, reparo y documentacion.

m Las reaperturas de solicitudes atribuibles a una mala gestidén (alcance, analisis,
disefio, construccién, pruebas) no estan permitidas.

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

CALIDAD DE SERVICIO — MEJORA CONTINUA

Los SLA propuestos tendran una vigencia no superior a 6 meses tras la finalizacién del plan
de implementacién. Con dicha periodicidad, dentro de los planes de mejora continua
que debe regir el servicio, se valoraran, conjuntamente, los indicadores y los umbrales de
servicio comprometidos, estableciéndose nuevos objetivos de mejora y en consecuencia,
se podrian incluir o retirar SLA.

Adicionalmente, como se ha indicado en el correspondiente apartado —Gobierno del servicio
y Reporting-, se ha contemplado la entrega por parte del proveedor cada tres meses de
un plan de mejora especifico.

El nivel de servicio solicitado comenzara como maximo cuarenta dias después de la firma
del contrato, ya que este periodo inicial se entiende como de puesta en marcha,
implantacién de la herramienta de Service Desk y ajustes previos.

La empresa licitante debera incluir en su oferta un plan de implantacién del servicio y un
plan de penalizaciones para casos de incumplimiento. Estas penalizaciones se tendran en
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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 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.

Para cada uno de los indicadores (de los propuestos en el pliego y de los que puedan
surgir a lo largo del contrato), se establece:

N° SLA incumplidos | Penalizacién - % importe facturacién mensual
Menos de 3 SLA 2% por SLAs/mes

Entre 3y 5 SLA 5% por SLA/mes

Mas de 5 SLA 8% SLA /mes

Esta penalizacion no se aplica de forma escalonada, sino para todos los SLA.

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

4. MEJORAS AL ALCANCE

Con el objetivo de que los ofertantes que asi lo consideren puedan incluir mejoras al
alcance solicitado que realmente puedan ser consideradas por RTVM, se listan a
continuacion, las iniciativas que se entenderian como propuestas de valor.

Consultoria de procesos:

En el marco de la mejora continua RTVM solicita una propuesta sin coste orientada a
mejorar los procesos ITIL 4 FOUNDATIONS implantados en el servicio que dé cobertura a
los siguientes procesos y con la duracion que se especifica:

e Gestion de Incidencias: 50 horas.
e Gestion de Peticiones: 50 horas.
e Gestion de la Monitorizacidon: 100 horas.

Bolsa de Horas:
Bolsa de horas de perfil técnico soporte usuario/operacion para dar cobertura a crecimiento
no previsto o necesidades puntuales. RTVM contempla uno de los tres escenarios
siguientes:

e Escenario 1: 600 horas.

e Escenario 2: 700 horas.
e Escenario 3: 800 horas.
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5. CONTENIDO DE LAS OFERTAS TECNICAS

Con independencia de que el licitador pueda adjuntar a su oferta cuanta informacién
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.
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
valoracién durante el proceso de adjudicacion.

Cumplimiento

Referencia a la descripcion

SI/NO & Descripcion corta ( si aplica) el e B G R ERE (] TE)

Contexto y entendimiento del servicio

Organizacién general del servicio

Metodologia

Propuesta de
Servicio

Equipo de Trabajo

Disponibilidad Equipamiento

Plan de Trabajo: Fase de Asimilacion. Fase de
Ejecucién. Fase de Devolucién

Niveles de
Servicio

SLAs y Penalizaciones
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PROPUESTA DETALLADA

indice

Tabla resumen en los términos indicados

Descripcion de la solucién propuesta

Contexto y entendimiento del servicio

Definicion general y descripcidon del servicio: estrategias de entrada a la
realizacion de la prestacién y salida de la misma. Procesos que se van a
implantar, procedimientos operativos, circuitos de escalado y reporting.
Reglamento de régimen interno del servicio: propuesta del servicio en su
conjunto. Estructura del Centro de Servicio. Misién y Funciones.

Organizacion general del servicio

Descripcion de las actividades que se desarrollardn de acuerdo con los objetivos
planteados. Se describird el modelo operativo del servicio sobre la base de los
medios técnicos y humanos que se aportan para garantizar los niveles de
servicio comprometidos. Entregables.

Presentacion de la estructura organizativa del servicio. Estructura operativa y
de gobierno.

- Descripcion del equipo de trabajo. Descripcidon detallada de quién hara
qué y cuando, especificando categorias profesionales, funciones a
realizar, horarios etc.

- Descripcion del equipamiento.

- Descripcidon Herramienta de gestion.

Metodologia y Plan de trabajo

Enfoque metodoldgico. Descripcion de la metodologia propuesta para la gestiéon

del servicio.

Plan de trabajo propuesto por el licitador para implantar los procesos objeto del

servicio sin impacto para RTVM. Plan de Asimilacion, Implantacién y Devolucidn

del Servicio.

- Descripcion de las diferentes fases del servicio, desde la asimilacién hasta la
implantacién, detallando qué tareas son prioritarias, justificando
dependencias entre éstas, indicando qué se anticipara para garantizar la
disponibilidad y capacidad del servicio, disponibilidad del equipamiento.

Descripcion de acciones o medidas correctoras identificadas frente a desfases o

imprevistos que comprometan los niveles de servicio. Los procesos de RTVM no

se pueden ver impactados, debe ser transparente. Plan de contingencia. 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.

4. Acuerdos de Nivel de Servicio y Penalizaciones asociadas

5. Otros datos de interés
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