CONSULTAS EN RELACION CON EL EXPEDIENTE S-02148-2017 DE DIVERSOS LICITADORES

1.- Seccion "4.4 Mantenimiento Correctivo" (pag. 46): En el listado de tareas de
mantenimiento correctivo y evolutivo indica que se incluyen tareas asociadas a los Cambios de
versién del software de base, upgrade o actualizacién versién plataforma, etc...
a. ¢Existe un equipo especifico encargado de la operacidn/explotacion del
sistema? NO
b. ¢Estas tareas estan distribuidas entre el C.A.U. y el adjudicatario de la presente
licitacién? NO
c. ¢Elandlisis de problemas de rendimiento ha de realizarse por el adjudicatario
de forma proactiva o solo de forma reactiva cuando el equipo que opera los
sistemas y aplicaciones los detecte y comunique? En ambas situaciones
d. ¢Podemos entender que la operacién y explotacidn de las aplicaciones en
entornos productivos queda fuera del alcance de este servicio? Sl
2.- Seccién "4.5 Nuevos desarrollos (proyectos)" (pag. 46):
a. <¢Los nuevos desarrollos son exclusivos del proveedor adjudicatario de la
presente licitacion? SI
b. ¢éExisten mecanismos adicionales para realizar desarrollos en los sistemas
descritos en la presente licitacién? No entiendo eso de mecanismo adicionales

3.- Seccion "4.6 Responsabilidades de CRTVE" (pag. 48): En esta seccién se indica lo que
gueda excluido de las responsabilidades de adjudicatario, en concreto se menciona:

o Administraciéon de BBDD

o Mantenimiento de Sistemas Operativos

o0 Mantenimiento de Sistemas Hardware

o Redes

o PCs de estaciones de trabajo

o Servicios de Impresién.

Dado que en la propuesta se incluyen aplicaciones en Mobilidad, Entendemos que el
mantenimiento de los dispositivos, Tablets y Smartphones, quedan igualmente excluidos. S|

Referido a la misma seccidn, los entornos de desarrollo y pruebas necesarios para la prestaciéon
del servicio éson proporcionados por CRTVE.? ¢Qué equipo/servicio es el responsable de
asegurar el correcto funcionamiento de dichos entornos? SI - CRTVE

4.- Seccién "5.5.4 Herramienta comun de Gestion SIGO" (pdg. 73) y "6.6.1 Metodologia" (pag.
74): SIGO facilita la gestion del tiempo de los recursos, permitiendo imputar el tiempo
dedicado a nivel de proyecto y tarea. Igualmente se identifica que el seguimiento del servicio
se realizard mediante la herramienta de Gestidn de SIGO, en la que entre otros procesos,
permite el seguimiento del servicio, tiempos de resolucién y medicion de niveles de servicio
(ANS).

a. En este contexto, ése requiere que el nuevo adjudicatario disponga de una
herramienta propia para el Seguimiento y Control de horas dedicadas al
servicio de Mantenimiento Correctivo, o por el contrario los reportes y
seguimiento se realizara directamente en base a la funcionalidad ofrecida por
SIGO? SIGO serad la Unica herramienta de la Gestion de la Demanda

5.- Seccion "6.3.3 Transicidn de salida" (pag. 63): En dicha seccion se definen las condiciones
asociadas a la Transicidn de salida para el nuevo adjudicatario. ¢El adjudicatario actual tiene
asociadas las mismas condiciones? Las condiciones se reflejan en el pliego



6.- Seccion "6.5.3 Roles y responsabilidades" (pag. 69): En dicha seccion "CRTVE" es
responsable de la tarea de "Pasar a productivo nuevos servicios o modificaciones a los
mismos."

a. ¢Se puede entender que existe un grupo de Gestidn de la Configuracion, interno
en CRTVE, encargado de la gestidn de entornos asi como de la promocion de
codigo? SI

b. ¢Hay definidas herramientas para el versionado de cddigo de las diferentes
aplicaciones por entorno? Si

c. ¢Existe un equipo especifico para la promocién de cédigo entre los distintos
entornos? Sl

7.- Anexo I, seccidén "17) Plazo de Garantia" (pag. 116). Aqui se indica: "A los efectos de lo
dispuesto en la clausula 232, el plazo de garantia serd, ademads de la duracién del contrato, de
12 meses tras la finalizacidn del mismo. El proveedor se compromete durante este periodo, a
resolver, sin coste alguno para CRTVE, ..."

a. ¢Eladjudicatario actual tiene asociadas las mismas condiciones para el servicio? Las
condiciones se reflejan en el pliego

8.- Alcance de los Servicios - Operacién & Explotacién del Entorno de Produccion

Se detalla en el pliego que quedan excluidos de las responsabilidades del adjudicatario los
servicios asociados a la administracion de las BBDD y de los SO. Sin embargo, no se detalla si la
operacion de los servicios de aplicaciones y de las aplicaciones en produccién esta dentro del
servicio.

éSe incluyen, dentro del alcance del servicio, las siguientes tareas de operacién, administracion
& explotacion?

- Operacion de los servicios de aplicaciones (WASS, Weblogic y otros) en el entorno de
produccidn: reinicios, actualizaciones de parches, monitorizacion de los servicios de aplicacion,
ampliaciones de memoria...

- Operacién de aplicaciones en el entorno de produccién (p.e. oracle fussion middleware):
monitorizacion de aplicaciones, actualizacién de parches, modificacion de parametros....

En caso que sea parte del servicio la monitorizacion de los servidores de aplicaciones y
aplicaciones: éQue herramientas de monitorizacion se deben utilizar? Fuera del alcance
solicitado en el Pliego de Técnico

9.- Alcance de los Servicios - Operacidn & Explotacién de los Entornos Pre productivos
¢Existe alguna responsabilidad en el servicio de Operacion & Explotacion de entornos pre
productivos? En caso afirmativo por favor indique cual. Fuera del alcance solicitado en el
Pliego de Técnico

10.- Alcance de los Servicios - Despliegues & Gestion de Releases

Las actividades de instalar / desplegar el cddigo en los distintos entornos de la arquitectura de
CRTVE, ¢ es responsabilidad del adjudicatario del servicio?

En el entorno de produccién, ¢es también responsabilidad del adjudicatario del servicio?
Fuera del alcance solicitado en el Pliego de Técnico



11.- Alcance de los Servicios - Entornos de Desarrollo, Pruebas y Pre productivos

Se asume que TODOS los entornos productivos y no productivos (desarrollo, pruebas,
preproduccion...) los proporciona CRTVE. ¢Es correcto?

En caso que el adjudicatario tenga que proporcionar alguno de los entornos de desarrollo y/o
pruebas. ¢ Puedes proporcionar mas detalle (nimero de entornos, nimero de servidores,
tecnologias...)? En este caso, élas licencias de estos componentes para entornos no
productivos los proporciona CRTVE? Los entornos IN SITU los proporcionara CRTVE. Los
entornos remotos sera responsabilidad del proveedor

12.- Alcance de los Servicios - Proyectos en Vuelo

éDe quién es responsabilidad de finalizar los proyectos en vuelo? ¢ Del proveedor (es) actual o
del nuevo adjudicatario? Si es el nuevo adjudicatario, ¢Se asume que se tomara el control de
dichos proyectos durante la transicidon? ¢Se debera cotizar la parte pendiente de completar
durante la transicidn, y antes que el nuevo adjudicatario tome el control de dichos proyectos?
Sera responsabilidad del Proveedor adjudicatario tomar el control de todos los proyectos,
independientemente de su situacion.

13.- Distribucidn de Servicios In situ / Remoto (1/2)

¢Cémo se distribuyen en la actualidad los distintos servicios incluidos en el alcance entre el
equipo in situ / remoto?

- Preventivo

- Evolutivo / Nuevos Desarrollos
- Correctivo

- Soporte

- Gestidn (se asume in situ).

En caso que haya servicios que se puedan realizar tanto in — situ 0 como en remoto. écdmo es
el proceso y el modelo de gobierno para decidir si un servicio se ejecuta en remoto o in situ?
Serd CRTVE la que determine, alcance y la distribucién de los equipos INSITU y Remoto

14.- Distribucidn de Servicios In situ / Remoto (2/2)

Relacionada con la anterior: ¢Qué equipo sera responsable de dar el servicio de guardia (in situ
/ remoto)? Los servicios de guardia, cuando se apliquen, serdan Remotos

15.- Procedimientos Operativos

éSe pueden proporcionar los flujos operativos para la notificacidn y gestion de:

- Incidencias / Problemas

- Actividades / Peticiones de Soporte a usuarios / a la gestion de interfaces entre sistemas
- Planificacion de Actividades de Mantenimiento Preventivo

- Evolutivos y otras peticiones dentro del servicio?

éSobre qué herramientas / canales se notifican dichas intervenciones (p.e. a través de Remedy,
teléfono, correo electrénico...) y a través de que actores (Soporte Help Desk, areas usuarias...)?



¢De qué herramienta se obtiene la informacion para medir los niveles de servicio (correctivos y
desarrollos)?

Se especifica en el Pliego Técnico que toda la gestion de la demanda se realizara mediante la
herramienta SIGO

16.- Cotizacién de Servicios - Correctivos / Preventivos / Soporte

Para actividades de correctivo / soporte / preventivo, no queda claro como registrar el
incurrido para su posterior facturacion periddica.

- ¢Cuantas horas se registraran en cada incidencia correctiva y por qué perfiles? ¢Existira un
catalogo de horas facturables por intervencidn correctiva en funcidn del sistema / tipologia /
criticidad...? ¢O bien se registraran las horas incurridas por cada perfil en cada intervenciény a
continuacién se revisaran para su aprobacion por CRTVE?

- Para actividades de soporte, ¢ Cuantas horas se registrardn en cada intervencién y por qué
perfiles? ¢ Existird un catalogo de horas facturables por intervencion correctiva en funcidn del
sistema / tipologia / criticidad...? ¢ O bien se registraran las horas incurridas por cada perfil en
cada intervencidn y a continuacion se revisaran para su aprobacion por CRTVE?

- A nivel de preventivo, ¢Se planificara previamente el nimero de intervenciones y horas a
realizar de preventivo en cada periodo por cada sistema? ¢ Existe alguna exigencia con
respecto al nimero de horas minimas de preventivo por sistema y periodo (p.e., minimo 30
jornadas / afio por sistema critico)? Se especifica en el Pliego Técnico que toda la gestién de la
demanda se realizara mediante la herramienta SIGO

17.- CONSTITUCION Y MODIFICACION DEL EQUIPO DE TRABAJO

Necesitamos confirmar de si este punto es también aplicable al equipo ubicado en la Factoria
del Software Toda actividad sera registrada en la Herramienta SIGO

18.- Enfoque del servicio

Cuando en el apartado de beneficios a obtener se habla de: 'Estandarizacién en los
procedimientos de andlisis, desarrollo, cargas y documentacidn', éa que se refiere en concreto
con cargas? Cargas que se puedan realizar en los diferentes entornos

19.- Transicion de Entrada del Servicio

En este punto se especifica el n2 de personas que deben participar en la fase de transicién in-
situ, existiendo algunos de ellos que posteriormente deben estar ubicados en la factoria (p.e
Consultor Tarsys, Consultor FileNet).

éSe requiere el 100% de la fase de transicién in-situ o puede participar en los distintos talleres,
sesiones de trabajo, ... de forma remota®.

éSon facturables los posibles gastos de desplazamiento en el caso de tener que desplazarse a
las instalaciones de RTVE? En fase Transicion se debera realizar dicho servicio INSITU, no
siendo facturable los posibles gastos de desplazamiento.



20.- Factoria

Se indica ‘La documentacién generada dentro del ambito de la Factoria de Software y que sea
objeto de entrega, debera realizarse siguiendo la metodologia y las plantillas suministradas por
CRTVE.

¢Es posible tener detalle de esta metodologia y templates? Sélo al proveedor adjudicatario se
le dara el detalle de ma metodologia asociada

21.- Penalidades

¢Sobre qué concepto se aplicarian las penalidades por incumplimiento del ANS?: ¢Cual es el
periodo de medicion de los ANS?, écdmo se calcula la penalizacidn, importe de facturacion del
mes/total?, éfacturacion relativa al ANS y servicio incumplido?, del mes finalizado o del mes
siguiente?, éno existe limite a la penalizacién? Se detalla en el Pliego Técnico

22.-En el apartado 3.3 Resumen demanda acumulada se facilita informacidn a titulo
ilustrativo sobre el conjunto de actividades

podria especiépodrian facilitar informacion segmentada por evolutivos, soporte y correctivo? Y
especificamente para correctivos é podrian dar informacién desagregada por tipos de
incidencia? No aplica

23.-En el apartado 4.1 se hace referencia a beneficios que se esperan obtener con el servicio.
Al objeto de poder alinear mejor nuestra oferta con los objetivos precisariamos conocer:

- Informacidn sobre procedimientos actuales de analisis, desarrollo, cargas y documentacion
que se esperan mejorar, o en su defecto principales puntos de mejora esperados.

- Informacioén sobre la/las metodologia/as de desarrollo de CRTVE No aplica

24.-Entendemos que un evolutivo legal o normativo sera calificado a la postre como mayor o
menor en funcidn de su dificultad y grado de esfuerzo asociado ées correcto? Correcto

25.-Al objeto de evaluar nuestra propuesta parla herramienta de estimacion dptima, épodrian
facilitarnos informacidn sobre el modelo de estimacion de esfuerzos actual y si ya se dispone
de alguna herramienta?, ¢ deberd esta herramienta integrarse con la herramienta SIGO?

Sera responsabilidad del proveedor proponer el modelo de estimacidn

26.-Pueden facilitar mas informacion sobre la herramienta SIGO No aplica

27.-Ademas de SIGO existe alguna otra herramienta para la gestion de las incidencias,
peticiones de soporte normalizados, etc. Vinculadas a la gestion de incidencias y peticiones del
usuario. ¢ Puede indicarnos cual?, ése miden los niveles de servicio con esta herramienta?, en
caso de no disponer de ella puede o debe el proveedor facilitar la suya? No

28.-éDeben los recursos técnicos (puesto de trabajo) del personal del proveedor que trabaje
en remoto cumplir con los estandares de CRTVE, de software y seguridad,?épueden
facilitarnos cudles son? Los accesos a los entornos de CRTVE de forma remota se realizaran
mediante conexiones VPN



29.-Entendemos que el servicio de guardia 24x7 se desarrolla por personal asignado al servicio
para intervenciones urgentes derivadas de incidencias criticas producidas fuera de horario ées
correcto?, ¢podrian indicar cdmo se produce la comunicacion/escalado en la actualidad?
Correcto

30.- Volumetrias

1.- El pliego desglosa horas por recurso, ées posible tener el desglose por servicio (correctivo,
evolutivo y soporte) en cada una de las aplicaciones?
No aplica

31.- Transicion

En el documento técnico (pagina 62) se comenta que la transicion sera de tres meses como
maximo y la transicidn de salida (pagina 64) también de tres meses. Encambio en el
documento administrativo (pagina 22) habla de cuatro meses de transicion maxima. ¢Nos
pueden concretar cual es el tiempo maximo tanto de transicién de entrada como de salida? En
la fase 1 transicién y traspaso de conocimiento, van incluidos los quince dias en que el
adjudicatario debe desarrollar el plan de transicidn, y su duracién maxima en total sera de
cuatro meses.

32.- Servicio Regular

Se comenta en el pliego técnico (pagina 63) que "Una vez finalizado el periodo de transicion,
CRTVE determinara que Perfiles/Recursos son lo mas adecuados para realizar el servicio “In
situ”, pasando el resto de Perfiles /Recursos a prestar el servicio de Forma Remota cuando
CRTVE lo requiera). ¢ Cudl es el nimero de recursos minimos que deberan de estar en in situ a
lo largo del servicio?

Como se indica en el Pliego, una vez finalizada el periodo de transicion, serd CRTVE la que
determine los Perfiles/Recursos que prestaran el servicio In situ y Remoto

33.-Linea Base

1.- ¢Cual es el nimero de horas anuales comprometidas tanto para los servicios in situ como
para los servicios remotos a lo largo del servicio?
No existe ninglin volumen de horas comprometidas por parte de CRTV

34.- Se comenta en el pliego que "Para los trabajos que se realicen o desarrollen desde la
Factoria de Software, se definira una linea base de facturacién minima y que debera ser
aprobada por la CRTVE". ¢ Dicha linea base son las 28.600 horas/anuales definidas como horas
de servicios remotos?

La linea base se definira una vez finalizada la fase de transicidon , siendo variable en funcién de
las necesidades de CRTVE

35.- Ciclo de vida
¢Qué fases del ciclo de vida incluye el servicio: desde toma de requerimientos, analisis

funcional, disefio técnico, construccion/pruebas unitarias?
Todo el ciclo de vida



36.- ¢ Cudl es el Nivel de pruebas requerido: desde pruebas funcionales, sélo pruebas técnicas
(unitarias, integracion de componentes)?
Todas las pruebas necesarias, para dar por valido los desarrollos

37.-Penalizaciones

éLas penalizaciones indicadas en la pagina 117 son acumulativas? éExiste un limite maximo de
penalizacion? Segun lo que marca la ley TRLCSP

38.-Guardias

En la pagina 33 del documento administrativo dice: "" No serdn en ningln caso
facturables...Los recursos empleados en la correccidn de incidencias, en cualquier modalidad
(normal, guardiaP), sobre desarrollos realizados por el propio adjudicatario.) No obstante, en

la pagina 59 del documento técnico dice "Las horas empleadas en resolucion de incidencias
24x7 seran facturadas a un coste de 1,5 veces el coste normal". ¢En qué casos podran ser
facturadas? Unicamente no son facturables si la incidencia ha sido producida por errores en los
desarrollos realizados por el propio adjudicatario.

39.-En la péagina 59 del documento técnico dice "Para la resolucion de incidencias criticas que
afecten de forma grave al funcionamiento de alguna aplicacion critica y que requieran una
solucion urgente se establecera un servicio de disponibilidad (guardia) 24x7." éSe entiende
aplicaciones con criticidad Muy alta o también se incluyen las de criticidad Alta? Se
determinara en aquellas con criticidad muy alta o en las que considere CRTVE necesario



