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LINEAS RDSI Y RTB PARA COMUNICACIONES DE RTVE

PLIEGO DE CONDICIONES TECNICAS

Art. 1°  Objeto:

El presente Pliego de Condiciones Teécnicas tiene como objeto establecer las
condiciones técnicas para la contratacion de “LINEAS RDSI Y RTB PARA
COMUNICACIONES DE RTVE”.

Art. 2° Lotes:

El presente expediente queda descrito en el siguiente lote:

e LOTE UNICO: LINEAS RDSI Y RTB

Art. 3° Calidad:

El licitador garantizara en su propuesta la calidad y la disponibilidad del servicio
durante 24 horas al dia, los 365 dias del aio.

Todos los servicios objeto de este expediente se haran con calidad profesional, y
respetando toda la normativa externa e interna vigente.

Art. 4° Informacidén para la evaluacion:

Los oferentes, junto con sus proposiciones, incluirdn informacion técnica suficiente de
los servicios ofrecidos, que permita una correcta evaluacion de estos. En caso de incluir
algun tipo de equipamiento se indicara marca y modelo de los equipos ofertados, adjuntando
una descripcidn que permita una correcta evaluacion de éstos en sus aspectos mecanicos,
eléctricos, electrénicos y opticos.

En la oferta técnica se incluira toda la documentacion que el licitador considere
necesarias para una correcta evaluacion de las ofertas

Toda la documentacion de caracter técnico se debera entregar en castellano, en
soporte informatico y en archivos de tipo PDF, Microsoft Office y/o AutoCAD.
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Art. 5° Criterios de evaluacion:

La valoracion de las caracteristicas técnicas se realizara de acuerdo con el
cumplimiento de las especificaciones técnicas que se citan en el Art. 12°, que describe la
composicion de los servicios, adaptandose a los requerimientos y requisitos que se indican
en dicho articulo.

Art. 6° Planificacion temporal:

Los oferentes deberan presentar una planificacion de tiempos, lo mas detallada posible,
de los plazos de puesta en marcha y ejecucién de los servicios en las instalaciones,
planificacion que, tras su adjudicacion, debera ser aprobada por la Direccion de Proyecto
designada por la Corporacion RTVE, y a la que se ajustara la ejecucién de los servicios y
trabajos hasta su finalizacién de forma vinculante.

Para realizar dicha planificacion temporal se tendra en cuenta que se deberan ejecutar
las operaciones mas criticas, que pudieran afectar al correcto funcionamiento de la emisién
y produccion de RTVE, en horario de noche y/o fin de semana, con la debida coordinacion
con la direccion facultativa de RTVE.

Art. 7° Recepcion del servicio:

Las pruebas que han de preceder a la aceptacion de los servicios consistiran en la
comprobacion de las caracteristicas técnicas estipuladas en el presente Pliego de
Condiciones Técnicas y, una vez superadas éstas, la Corporacion RTVE emitira un
Certificado de Conformidad.

Art. 8° Variaciones del Expediente:

Dado que tanto RTVE como las Instituciones con las que necesita establecer
comunicaciones pueden reordenar territorialmente sus sedes, es necesario contemplar
dentro del ambito de este Expediente las posibles altas, bajas y traslados de las lineas de
comunicaciones. Ninguna de estas variaciones supondra coste alguno para RTVE. El
procedimiento de aplicacidén en dichos casos sera el siguiente:

e Altas. En caso de solicitar RTVE el alta de una linea dentro del plazo de vigencia
del contrato, éste se ejecutara en un plazo inferior a 30 dias, en cualquier punto
del territorio nacional.

e Bajas. El prestador del servicio quedara obligado a efectuar cualquier baja
solicitada por la Corporaciéon RTVE en un plazo no superior a 30 dias.

e Traslados. En caso de solicitar RTVE el traslado de un servicio dentro del plazo
de vigencia del contrato, éste se ejecutara en un plazo inferior a 30 dias,
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simultaneando el servicio en la sede vieja y la sede nueva durante 15 dias. El
traslado podra realizarse a cualquier punto del territorio nacional.

Cuando se produzca una baja, traslado, fin de contrato o fin de servicio, se procedera
a la desinstalacion de todos los elementos activos y/o pasivos (equipos, cableado de fibra
y/o cobre, latiguillos de parcheo, conectores, bandejas, racks, ...) que el adjudicatario haya
instalado previamente para la puesta en marcha del servicio en cuestion.

Art. 9° Consideraciones técnicas:

En la propuesta quedan incluidos todos los elementos, instalaciones, equipamiento
necesario, etc.,, a fin de obtener una perfecta ejecucion del servicio y un correcto
funcionamiento de todo el equipamiento implicado en el mismo.

En la instalacion se respetaran todas las normativas internas en cuanto a calidad,
cableado, numeracion, etiquetado, conectores, paneles, distancias, etc., estando obligado el
adjudicatario a ofrecer el nivel de calidad exigido en RTVE.

Una vez instalado, el adjudicatario verificara totalmente el correcto funcionamiento del

servicio, revisando la totalidad de las funcionalidades y todos los puertos e interfaces a nivel
fisico y logico.

Art. 10° Puesta en servicio:

El adjudicatario, si la Corporacion RTVE lo requiere, debera dar soporte del servicio
aportado durante la instalacion y puesta en marcha indicando, cuando se le requiera, la
persona con capacidad técnica adecuada que dara dicho soporte.

El adjudicatario debera prever los recursos, tanto personales como técnicos, necesarios
para la perfecta ejecucion de los servicios.

Art. 11° Permisos:

El adjudicatario debera estar en posesién de todos los permisos, autorizaciones,
licencias y titulos habilitantes exigidos por las Administraciones competentes para la
prestacion de los servicios de estas caracteristicas y se compromete a mantenerlos mientras
esté en vigor el contrato. También debera cumplir con todas y cada una de las normativas,
regulaciones y disposiciones oficialmente establecidas relacionadas con este tipo de
comunicaciones.




e CORPORACION DE RADIO Y TELEVISION ESPANOLA S.A., S.M.E.

Art. 12° Especificaciones técnicas del Lote:

Las caracteristicas técnicas que deberan cumplir los servicios requeridos seran las del
presente Pliego de Condiciones. Igualmente, podra reclamarse el cumplimiento de cualquier
otra caracteristica técnica que haya sido incluida por el licitador en la descripciéon de la
composicion del servicio ofertado.

Las especificaciones técnicas y la composicion de los servicios a prestar mediante el
presente Expediente estan desglosadas a continuacion:
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LINEAS RDSI Y RTB PARA COMUNICACIONES DE RTVE

LOTE UNICO: LINEAS RDSI Y RTB

En el desarrollo de los siguientes puntos se detallan las especificaciones técnicas de
los servicios de comunicaciones que RTVE necesita disponer para las tareas de produccion
de contenidos audiovisuales que se realizan en sus sedes.

La CRTVE mantiene un conjunto de lineas telefonicas convencionales (RDSI y RTB)
con las que actualmente se realizan las comunicaciones de producciéon en las diferentes
sedes, asi como en aquellas instituciones donde son también necesarias. Ademas, existe un
pequefio numero de lineas que se utilizan para otros fines: faxes, alarmas de emergencia,
etc. A fecha actual, el dimensionamiento de estas lineas por tecnologia es:

TECNOLOGIA CANTIDAD
RDSI 690
RTB 97
PRIMARIOS 17
TOTAL 804

El objeto de este lote es la contratacion de todos estos circuitos o lineas actuales, que
deben seguir prestando su servicio a RTVE. El oferente debera tener en cuenta que todas
estas lineas deberan estar en funcionamiento en la fecha de inicio del contrato y que el
numero de lineas a esa fecha podra variar ligeramente sobre las indicadas en este pliego.

El adjudicatario prestara un soporte integral 24x7 para el continuo funcionamiento de
estos servicios de comunicaciones a traves de lineas RDSI y RTB, incluyendo el soporte y
mantenimiento de las centralitas Ibercom instaladas en algunas sedes de RTVE.

El conjunto de estas lineas convencionales se divide, segun su ubicacion, en las
siguientes:

e Lineas en sedes de la CRTVE, que a su vez de subdivide en:
o Lineas individuales.
o Lineas agregadas en equipamiento Ibercom.

e Lineas fuera de las sedes de la CRTVE.
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Lineas en sedes de la CRTVE

La CRTVE tiene 76 sedes donde se encuentran lineas de comunicaciones
convencionales. Estas lineas se pueden dividir en lineas basicas individuales y en accesos
primarios (como servicio agregado en centralitas Ibercom).

El nimero y tipo de lineas individuales que actualmente dispone CRTVE en sus
diferentes sedes son:

RDSI NUMERACION TOTAL
RDSI MULTIPLE RTB  GENERAL
Total 400 101 84 585

A continuacion se desglosan estas lineas por Comunidades:
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Andalucia 47 16 9 72
Aragon 7 3 10
Canarias 35 11 7 53
Castilla y Leén 37 2 9 48
Castilla-La Mancha 24 3 2 29
Cataluiia 48 11 7 66
Comunidad de Madrid 107 32 22 161
Comunidad Foral de Navarra 3 4 7
Comunidad Valenciana 15 4 19
Extremadura 15 6 21
Galicia 27 4 12 43
Islas Baleares 3 4 7
Pais Vasco 19 4 2 25
Principado de Asturias 11 4 4 19
Regién de Murcia 2 2 1 5
[ Total general 400 101 84 585 |

Por otro lado, la CRTVE dispone de una infraestructura de centralitas en sus principales
sedes en las que se localizan 17 accesos primarios que proporcionan los servicios
necesarios. Las centralitas Ibercom y el dimensionamiento actual de las lineas gestionadas
a través de ellas es el siguiente:

CENTRO ANALOGICAS RDSI TOTAL GENERAL

CcuG 48 56 104
EPR 38 38
RNE 74 145 219
TOR 38 87 125
TVE 23 60 83
Total general 221 348 569
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Actualmente, la mayor parte de todas estas lineas disponibles en las sedes de CRTVE
estan dedicadas a proporcionar comunicaciones de voz sobre equipos audio-codificadores,
matrices de audio, mesas de sonido, etc. Por otro lado, una pequena parte de estas lineas
se utilizan actualmente para otros servicios como faxes, lineas de emergencias, etc.

Lineas fuera de las sedes de la CRTVE

La CRTVE dispone actualmente de las siguientes lineas ubicadas en diferentes lugares
fuera de sus sedes:

RDSI NUMERACION TOTAL
RDSI MULTIPLE RTB  SALTO  GeNERAL
TOTAL 183 4 13 2 202

En la tabla siguiente se desglosan estas lineas por Comunidades:
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Andalucia 12 12
Aragén 7 7
Canarias 9 1 2 12
Cantabria 2 2
Castilla y Leén 9 9
Castilla-La Mancha 4 2 6
Cataluiia 22 2 3 27
Comunidad de Madrid 68 1 5 74
Comunidad Foral de Navarra 5 1 6
Comunidad Valenciana 13 13
Extremadura 1 1
Galicia 11 11
Islas Baleares 2 2
La Rioja 1 1
Pais Vasco 12 12
Principado de Asturias 3 2 5
Regién de Murcia 2 2

[ Total general 183 4 13 202 |

En este caso, todas ellas estan dedicadas a las comunicaciones de voz sobre equipos
audio-codificadores.
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Gestion de los servicios de comunicaciones

Los oferentes presentaran su mejor oferta de Acuerdo de Nivel de Servicio, que
deberan ser como minimo iguales al ANS indicado en este expediente, en el apartado
correspondiente.

En el caso de trabajos que el adjudicatario precise realizar para el mantenimiento o la
mejora de sus infraestructuras, si se prevé que pueda haber una interrupcién de los servicios
prestados, se debera comunicar el hecho a los responsables de RTVE con al menos una
semana de antelacion.

En los casos en que la interrupcidon sea inevitable y no sea posible proporcionar un
servicio alternativo, los trabajos seran realizados en el momento del dia que ocasione el
menor perjuicio posible al funcionamiento de los servicios de RTVE vy, si asi lo solicita la
Corporacion RTVE, incluso en noches, festivos o fin de semana.

En relacion con las plataformas propiedad de la Corporaciéon RTVE (Centralitas MD), el
adjudicatario debera realizar un analisis previo de las existentes, cuyo mantenimiento y
administracion va a asumir. Este analisis tiene por objetivo:

e Conocer en detalle las centralitas a las que se va a dar soporte.

e Realizar un inventario actualizado de las centralitas de RTVE objeto del servicio
de soporte.

e Conocer la nomenclatura que se emplea para identificar las centralitas.

e Realizar un documento de detalle de la configuracion de las centralitas (o
actualizar los existentes) que sirva de guia y soporte al equipo de trabajo del
adjudicatario a la hora de atender y resolver las incidencias.

e Asegurar la correcta configuracién e informar de cualquier necesidad de revision
0 mejora en las configuraciones.

Sera responsabilidad del adjudicatario las actuaciones necesarias para el
funcionamiento diario 24x7 de todos los componentes, plataformas y servicios.

El adjudicatario sera responsable de la operacién y administracion permanente de
todos los equipos y servicios, para lo que dispondra de recursos con la formacién adecuada.
Entre las tareas a realizar cabe destacar, entre otras:

Supervision permanente de los servicios de comunicaciones.

Gestidn de la configuracion de todos los elementos.

Deteccion y diagndstico de alarmas / errores / problemas.

Registro de incidencias y generacion de informes.

Atencién de incidencias reportadas por RTVE.

Gestidén y seguimiento hasta su resolucion de las incidencias y fallos en los
servicios, vigilando el cumplimiento de los tiempos de resolucion de estas.

e Escalado de averias.
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e Gestion de consultas y solicitudes de RTVE.

e Supervision permanente de los diferentes sistemas, identificando y corrigiendo
las causas que puedan penalizar los rendimientos o su correcto funcionamiento.

e Coordinacién de altas, bajas y traslados de los diferentes servicios de
comunicaciones.

¢ Mantenimiento preventivo y deteccién proactiva de incidencias.

¢ Informes mensuales de incidencias, cambios, etc.

e Informes detallados de incidencias del servicio, indicando las causas, el
procedimiento para su resolucion y las acciones a tomar para evitar su
repeticion.

e Supervision de la calidad de las comunicaciones, garantizando el cumplimiento
del ANS acordado.

Con periodicidad mensual y en todo caso bajo demanda, el adjudicatario debera
entregar a RTVE, en soporte electronico y adicionalmente en papel cuando asi se demande,
informes y estadisticas sobre los resultados de las medidas anteriormente descritas, de
forma que pueda comprobarse el cumplimiento del Acuerdo de Nivel de Servicio.

Periddicamente, como minimo cada tres meses, el adjudicatario entregara a RTVE el
inventario actualizado de lineas.

El adjudicatario proporcionara un sistema de control y gestion del consumo y de la
facturacion del servicio de comunicaciones. La solucion propuesta debera proporcionar un
sistema de tarificacion que permita calcular el consumo con flexibilidad y granularidad,
incluyendo las siguientes funcionalidades minimas:

e Facturacion detallada de llamadas.

e Facturacién detallada por linea con detalle de consumo de minutos, nimero de
llamadas de los distintos tipos de trafico, y coste asociado.

¢ Resumen mensual de consumos por centro de coste.

En cualquier caso, el adjudicatario debera hacer, sobre la base de la informacion
suministrada por el tarificador, repartos de trafico para poder llevar a cabo una imputacion
interna de costes reales por unidades de negocio e incluso a nivel de centros de coste (segun
la estructura que proporcione RTVE).

El tarificador tendra implementado un sistema de acceso seguro de forma que solo
puedan acceder a la informacion las personas autorizadas por la Corporacion RTVE,
garantizando la confidencialidad de estos datos y el cumplimiento de la Ley Organica 3/2018,
de Proteccion de Datos y Garantia de los Derechos Digitales (LOPDGDD).

Para cumplir los objetivos de Nivel de Servicio, el oferente debera incluir en su oferta
un servicio de soporte 24x7 para la deteccion de averias o incidencias y su resolucién lo
antes posible, sin intervencién de RTVE, y cumpliendo el ANS especificado en este pliego.
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Asi mismo, cubrird las intervenciones dirigidas a solucionar cualquier anomalia de
funcionamiento de los servicios objeto del contrato.

Sera responsabilidad del adjudicatario la gestidon de las incidencias y averias de todos
los componentes del sistema de comunicaciones, lo que incluye todos los equipos
involucrados y los enlaces correspondientes.

Se habilitara un procedimiento para el aviso de averias por parte de RTVE por via
telefénica y navegador web.

En la descripcion de las caracteristicas de este servicio deben incluirse, al menos, los
siguientes elementos:

e Procedimientos de deteccién, comunicacion, tratamiento y escalado de
incidencias y averias.

e Servicio de asistencia técnica y mantenimiento 24x7.

e Personal y medios disponibles, repuestos, etc.

e Acuerdo de Nivel de Servicio para la respuesta y resolucion de incidencias.

La correccion y reparacion de averias puede implicar la sustitucion de equipos,
desplazamiento de personal, mano de obra, etc., tanto en ubicaciones de RTVE como en
otras, cuyos gastos correran a cargo del adjudicatario. El adjudicatario dispondra de una red
de soporte de ambito nacional para cuando sea necesario el desplazamiento de un técnico
a cualquiera de las sedes con motivo de la resolucién de cualquier averia o incidencia que lo
requiera en los servicios incluidos en el presente pliego.

El horario de recepcidn de reclamaciones y averias de RTVE hacia el adjudicatario sera
permanente. Por tanto, RTVE dispondra en todo momento, los 365 dias del afio, de un
teléfono de guardia del adjudicatario para escalar cualquier incidencia que requiera de una
solucién inmediata, con la intervencion del personal requerido, ya sea de forma remota o in-
situ.

En todo momento (24x7) el adjudicatario dispondra de los recursos de guardia
necesarios localizables para resolver cualquier incidencia en el servicio, sin que esto
suponga un coste adicional, cumpliendo el ANS indicado en este pliego para estos servicios.

Para cualquier cambio, traslado, etc., debera mantenerse en funcionamiento el servicio
en los centros involucrados, hasta que se realice el mismo.

Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS)

El Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS) constituira el mecanismo basico para el
seguimiento y control rutinario de la calidad del servicio, sin perjuicio de que se puedan
establecer otros mecanismos de control, ordinarios o extraordinarios, para asegurar que el
compromiso de calidad (cuantitativo y cualitativo) se cumpla en la practica.

10
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El modelo de ANS que regira el contrato es el siguiente:

e Todos los indicadores seran objeto de medicidn y revisidbn con periodicidad
mensual.

e Se presentan los valores de cumplimiento que se corresponden con los
compromisos que se establecen entre la CRTVE vy el adjudicatario, pudiendo
ser mejorados por el mismo, y valores a los que el oferente que ha resultado
como adjudicatario, por el hecho de presentar oferta, se compromete
explicitamente.

e En caso de incumplimiento, seran de aplicacién las penalizaciones
especificadas en el Pliego de Condiciones Generales.

e Al comienzo del contrato se concretara, juntamente con el adjudicatario, las
herramientas de medicion del ANS, a efectos del calculo de las penalizaciones
asociadas, si procede.

Los Niveles de Servicio se podran revisar por acuerdo de las partes para adaptarlos a
las circunstancias de evolucion en el tiempo.

El adjudicatario emitira con periodicidad mensual los informes de seguimiento del
cumplimiento de ANS. En los informes se deberan analizar las causas del incumplimiento si
lo hubiera, indicando las acciones tomadas para corregir los fallos detectados.

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

e Horario de Cobertura: Franja horaria en la que se presta el servicio y sobre la
que se miden los tiempos de respuesta y resolucion:
o 24xT7 (cobertura 24 horas al dia, 365 dias al afio)
e Tiempo de resolucién: Tiempo que transcurre desde que se comunica la
incidencia, hasta que se resuelve y se comunica al responsable de RTVE su
resolucion.

El ANS mensual minimo solicitado sera del 99,7%, en computo mensual de 30 dias, lo
cual implica un maximo de 129 minutos y 26 segundos de NO disponibilidad al mes.

La formula con la que se establece el porcentaje del Nivel de Cumplimiento (NC)
mensual del indicador de resolucion de incidencias y averias es: NC=(B/A) x 100, donde A
es el numero total de intervenciones y B es el numero de intervenciones que cumplen el nivel
de servicio.

La disponibilidad mensual de cada servicio (linea RDSI, linea RTB, centralita, etc.) se
medira en base a las horas de interrupcion no programada respecto del total de horas de
servicio normal (24x7).

Para el calculo de la disponibilidad mensual no se computaran las paradas causadas
por actuaciones no imputables al adjudicatario o cuya resolucion se vea retrasada por

11
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factores ajenos al mismo y que sean, por tanto, responsabilidad de RTVE (cortes eléctricos,
fuerza mayor, etc.).

En la propuesta se detallara el compromiso para otros parametros de calidad tales
como:

Tiempo medio de deteccion y comunicacion de averias.
Tiempo medio de diagnostico de averias.

indice de proactividad en la deteccion y resolucién de averias.
Numero y duracion de incidencias.

Tiempos maximos de provision de servicios.

Entregables y gestion de la documentacion

A lo largo de la duracién del contrato, el adjudicatario entregara a RTVE informes de
seguimiento, actas de reunion y todos los informes de gestion que le sean solicitados por la
CRTVE. Las entregas de documentacion se realizaran en soporte electronico, y toda la
documentacién e informacion generada sera guardada durante el transcurso del proyecto.

Se creara un repositorio de documentacion de los entornos y procedimientos que se
encuentre permanentemente actualizado. Los formatos y soporte por utilizar para la
elaboracion y entrega de la documentacién seran los que establezca la Direccion Técnica de
la CRTVE en su normativa de calidad.

Se establecera un sistema de gestion de la documentacién del servicio, de acuerdo con
el cual los documentos han de tener una identificacion unica en nombre y numero de revision,
llevando un control de entregas, versiones, situacion de aprobacion etc.

Toda la documentacion generada sera revisada por los responsables del servicio de la
CRTVE, que determinara si la calidad de la documentacién entregada es suficiente segun
los requerimientos de la CRTVE. En caso de detectarse defectos en la documentacion, el
proveedor debera realizar las correcciones oportunas y realizar una nueva entrega.

El oferente incluira en su oferta formatos y contenidos propuestos o ejemplos para los
distintos documentos a generar.

Entregables para la Fase de Implantacion

El adjudicatario tiene obligacion de documentar todas las actividades del proceso de
implantacién y entregar esa documentacién a la CRTVE durante y al final de este proceso.

Durante esta fase se remitira a la Direccion Técnica de la CRTVE la siguiente
informacion:

e |Informe de analisis de situacion inicial.

12
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e Plan de implantacion y migracion de los servicios con calendario de tareas y
planificacion detallada.

Planes de pruebas.

Procedimientos de administracion, gestidén y operacion.
Procedimientos de gestion de cambios y gestién de configuracion.
Procedimientos de gestion de incidencias.

Procedimiento de escalado.

Plan de mantenimiento preventivo.

Asignacién de roles y responsables.

Informe de riesgos.

Informes de progreso.

Informe final y de conclusiones de la fase de implantacion.

Actas de reuniones.

Informe de auditoria inicial.

Inventario de lineas.

Otros documentos especificos que estime el adjudicatario.

Entregables para la Fase de Operacion

Durante esta fase, una vez finalizada la implantacién de los servicios, se remitira
periodicamente a la CRTVE la siguiente informacion:

e Informes mensuales de servicios prestados, detallando las actividades
relevantes realizadas en el periodo, incidencias, etc. y detalle de las
intervenciones con la siguiente informacion:

o Fechay hora de incidencias.

o Comienzo y finalizacién de la actuacion.

o Responsable de la actuacion y persona que hizo la solicitud desde la
CRTVE.

o Descripcion de la incidencia.

o Descripcion de la actuacion a realizar.

o Resolucion adoptada y su resultado.

¢ Informes mensuales de cumplimiento de ANS.

o Estadisticas e informes de incidencias: averias, caidas, modificaciones,
alarmas, causas de desconexion, etc.

e Estadisticas e informes de uso y prestaciones.

e Facturacion detallada, reflejando cada concepto y consumo diferenciado, con
periodicidad mensual.

e Actualizacién peridodica de la documentacion entregada en la Fase de
Implantacion.

e Cualquier otro tipo de informe sobre la gestion, planificacion o tareas relativas a
los servicios que la CRTVE solicite durante el periodo de ejecucién del contrato.

e Actas de reunion.

¢ Informes de consumo.
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El oferente debera aportar una propuesta de contenido de los diversos documentos,
aunque el contenido y estructura definitivos debera ser acordado con la CRTVE.

Independientemente de los anteriores informes, el proveedor estara obligado a
presentar informes sobre la gestidn, estado y cualquier otro aspecto relativo a los servicios a
peticion de la CRTVE vy cualquier informe adicional que considere de interés.

Cada vez que se realicen modificaciones relevantes sobre algun componente o
servicio, se debera facilitar, de forma simultéanea, la version actualizada de la documentacion.

En el caso de producirse una incidencia en alguno de los servicios, el proveedor debera
emitir en el plazo de 24 horas un informe de cierre de la incidencia que contenga:

Causas de la incidencia.

Duracion exacta de la incidencia.

Medidas correctoras tomadas para la resolucion.
Plan de accidn para evitar incidencias similares.

Para cualquier intervencion programada o cambio se facilitara a la CRTVE antes de la
misma la documentacion sobre la intervencion:

¢ Plan de pruebas.
¢ Informe de riesgos.
e Plan de vuelta atras.

14



