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1 Objeto

Contratacién de los servicios de mantenimiento de los sistemas de backup corporativos formado por librerias
de Cintas de Almacenamiento y Backup IBM 3494, durante un periodo de DOS (2) meses.

Estos servicios incluiran:
- Reparacién de averias hardware
- Actualizaciones de software y firmware
- Soporte y diagndstico ante incidencias y fallos

- Servicio 24x7

Todo ello ligado a unos Acuerdos de Nivel de Servicio que garanticen cualquier reparacidon en el menor

tiempo posible.
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2 Descripcion del Servicio

2.1 Mantenimiento de equipos

Mantenimiento de los sistemas de almacenamiento corporativos descritos a continuacién:

3494 L12 1314046 1
3494 D14 1327177 1
3494 D22 1327189 1
3494 D12 1327199 1
3494 S10 1343197 1
3494 S10 1343203 1
3494 S10 1343218 1
3494 S10 1343219 1
3494 S10 1343220 1
3494 HAIl 7802523 1
3494 D24 7889852 1
3494 D22 7890704 1
3592 E05 7892022 1
3592 E05 7892045 1
3592 E05 7892066 1
3592 E05 7892624 1
3592 J70 78C4247 1

2.2 Acuerdos de Nivel Servicio

El licitador indicara en su oferta los ANS ofrecidos para el servicio con el maximo detalle posible. Dichos ANS
incluiran, como minimo:

- Tiempos de Resolucién ante incidencias de distintas severidades.

- Elhorario de atencién siempre sera 24x7.

2.3 Procedimiento de Gestion de Incidencias y Soporte

Ellicitador detallard en su propuesta los siguientes aspectos del servicio.

- Procedimiento de apertura de incidencias
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- Procedimiento de solicitud de soporte

2.4 Equipo de trabajo y medios técnicos

El licitador detallara en su propuesta el equipo de trabajo del que dispone para la realizacién del servicio, con
el mayor detalle posible:

- Equipo de trabajo, cualificacién, experiencia, certificaciones, etc.
- Medios tecnoldgicos de los que disponga (centros de soporte, laboratorios, etc.).
- Herramientas de gestién disponibles.

2.5 Entregables

El adjudicatario tiene obligacién de documentar todas las actividades y tareas del servicio hasta el final del
contrato, para ello se entregara a RTVE, como minimo los Informes, cuya periodicidad sera acordada con RTVE,
de seguimiento del servicio y que incluiran:

- Seguimiento del cumplimiento de ANS.
- Incidencias del periodo.

Ellicitador describira en su oferta el contenido propuesto, o la herramienta a utilizar para el sequimiento del
mismo, y cualquier otro entregable que incluya en su propuesta.
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3 Incumplimientos graves del servicio

Dada la criticidad e importancia de los servicios objeto de este pliego, el adjudicatario debera asegurar el
estricto cumplimiento del mismo sin deficiencias que puedan afectar al servicio prestado.

Se consideraran incumplimientos graves las siguientes situaciones que causen graves deficiencias en el
servicio imputables al adjudicatario, tales como:

- Indisponibilidad prolongada del servicio, por mas de 24 horas por causas imputables al
adjudicatario.

- Incumplimiento de cualquiera de los servicios contratados, o falta de colaboracién exigible en los
mismos, cuando estos hayan sido solicitados por RTVE por los canales acordados.

- Incumplimiento reiterado del ANS, més de 3 meses consecutivos.

- Pérdida de Informacién no recuperable por causa del adjudicatario. En su caso este realizara todas
las acciones posibles para la recuperacion sin coste para RTVE.

- Retraso de mas de 1 mes en la entrega de informes de seguimiento periédicos o cualquier otro
entregable del servicio.
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4 Estructura de las ofertas técnicas

La oferta técnica incluira una descripcién detallada de todos los aspectos técnicos requeridos en este
documento para el servicio, ademas de aquellos otros aspectos que se consideren necesarios, de acuerdo al

siguiente indice de contenidos:

1. OBJETO
2. DESCRIPCION DEL SERVICIO
2.1 Mantenimiento de equipos
2.2 Acuerdos de nivel de servicio
2.3 Procedimiento de gestién de incidencias y soporte
2.4 Equipo de trabajo y medios técnicos
2.5 Entregables
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