k “Mantenimiento hardware de servidores HPE (2027-2029)"
ve Expediente n° S-02519-2026

PLIEGO DE CONDICIONES TECNICAS

INDICE
0§ ol T TP PPPPRUPPPIN 1
| 03 =1 o T OO RPRP R PORPPRRPRIPRt 2
2 DescripCiOn el SEIVICIO civunirunriueiirieitieitieeeieeeieeee et tenereneeneserseenesrnessnessnesenesennesnnns 3
2.1 Mantenimiento de elementos.....ccevrieuereiueriieereier et et et s et e ereeeraneeenns 3
2.2 Acuerdos de Nivel SEIVICIO ..eeuureeureienereiieriiiereeeeeeeeeeeaeeeeaeeeraneseraneseeneseranesennns 5
2.2.1  Niveles miNimos eXigid0S «eeeuereeunereenerrienerereerernerereereenereenereennerernssseenesseanens 5
2.2.2  Definicidn de Severidades....oceeeueeeienrrrenerereereinereeeereenereenerernnerernneseenesernnens 6
2.2.3 COmputo de loS LIBIMPOS «uuvreuerirueirienrrieiereriereiaeeereereeneereeneernnerernnseeneseranens 6
2.2.4 Elementos que hayan alcanzado €L EOSL.....c...cveeuerireneriiniriinerernereeneeeenenenanens 7
2.2.5 Mediciény seguimiento del cumplimiento......ccceueeeeenereenrrienerernerernerreenerenanens 7
2.3 Procedimiento de Gestidn de INCIdeNnCias......ccueeeieueiiiuniiiiuiiiiiniiiieict e 7
2.4 Equipo de trabajo y medios tECNICOS. ..uuriurreerereerruerruerenreneennseeserensreessensseensennesens 8
2.5 ENEIEGables ivuuireiinrinrieeereienerenerenreereensernesreesrassenssensssnsssnsssenssenssenssensssnnssnns 8
2.6 Condiciones de ejecucion y acceso a 1as instalaCiones ......eeeeueeenerenerenrenreenseenneenenens 9
3 Incumplimientos graves del SEIVICIO....ueiuurreureenreenerenerruerenrenneeenecenerenesenssenssenssennses 11
4  Estructura de las ofertas tECnicas....cooeeeeueriiuniriiuiiiiieieic ettt eenen 12

Pliego de Condiciones Técnicas 1



i \ “Mantenimiento hardware de servidores HPE (2027-2029)"
»,e Expediente n° S-02519-2026

1 .BJ..

El objeto del presente procedimiento es la contratacion del servicio de soporte y mantenimiento
oficial del fabricante HPE para dos infraestructuras HPE Synergy 12000 y los mddulos de computo,
gestidon y comunicaciones asociados, identificados mediante referencia y niimero de serie en el
apartado 2.1 del presente pliego.

El servicio comprendera la atencién de incidencias, diagnéstico, reparaciéon o sustitucién de
componentes, suministro de repuestos, acceso a soporte y recursos técnicos del fabricante, asi
como las actualizaciones de firmware que resulten necesarias durante la vigencia del contrato.
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El presente apartado describe los elementos objeto de mantenimiento, los niveles de
servicio exigidos, el procedimiento de gestién de incidencias, los medios que debera
aportar el adjudicatario, los entregables del servicio y las condiciones de ejecucion en las
instalaciones de CRTVE.

2. Mantenimiento de elementos

Los equipos objeto del contrato se encuentran instalados en dos centros de proceso de datos de
RTVE de. rado del Rey, . ozuelo de. larcén.

El adjudicatario debera garantizar la prestacion de asistencia técnica presencial por parte de HPE
o de personal autorizado por el fabricante cuando resulte necesaria para la resolucién de una
incidencia.

El mantenimiento de los elementos incluidos en la siguiente tabla, se prestara durante el periodo
que va desde el 21 de enero de 2027 hasta el 20 de enero de 2029.

779227-B21 | HPEVC SE 16Gb FC Module 106820006C |1 |k Tech Care  Essential
Multivendor
779227-B21 | HPEVC SE 16Gb FC Module 106820006D |1 |k Tech Care Essential
Multivendor
779227-B21 | HPEVC SE 16Gb FC Module 1068200088 |1 | Frk Tech Care Essential
Multivendor
779227-B21 | HPE VC SE 16Gb FC Module 1068200098 |1 | HFE Tech (Care Essential
Multivendor
HPE Tech Care Essential
804353-B21 | HPE Synergy Composer CN781605YC 1 Multivendor
HPE Tech Care Essential
804353-B21 | HPE Synergy Composer CN781607VK 1 Multivendor
HPE Tech Care Essential
804353-B21 | HPE Synergy Composer CN781607VL 1 Multivendor
HPE Tech Care Essential
804353-B21 | HPE Synergy Composer CN781607VS 1 Multivendor
794502-B23 | HPE VC SE 40Gb F8 Module 2TV8140058 1 HPE Tech Care Essential
794502-B23 | HPE VC SE 40Gb F8 Module 2TV815000G |1 HPE Tech Care Essential
794502-B23 | HPE VC SE 40Gb F8 Module 2TV8150043 1 HPE Tech Care Essential
794502-B23 | HPE VC SE 40Gb F8 Module 2TV815005C 1 HPE Tech Care Essential
871940-B21 | HPE SY 480 Gen10 CTO Cmpt Mdl CZJ8291L3K |1 HPE Tech Care Essential
871940-B21 | HPE SY 480 Gen10 CTO Cmpt Mdl CZJ8291L3L 1 HPE Tech Care Essential
871940-B21 | HPE SY 480 Gen10 CTO Cmpt Mdl CZJ8291L3M |1 HPE Tech Care Essential
871940-B21 | HPE SY 480 Gen10 CTO Cmpt Mdl CZJB8291L3N |1 HPE Tech Care Essential
871940-B21 | HPE SY 480 Gen10 CTO Cmpt Mdl CZJ8291L3P 1 HPE Tech Care Essential
871940-B21 | HPE SY 480 Gen10 CTO Cmpt Mdl CZJ8291L3Q |1 HPE Tech Care Essential
871940-B21 | HPE SY 480 Gen10 CTO Cmpt Mdl CZJ8291L3R 1 HPE Tech Care Essential
871940-B21 | HPE SY 480 Gen10 CTO Cmpt Mdl CZJ8291L3S 1 HPE Tech Care Essential
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871940-B21 | HPE SY 480 Gen10 CTO Cmpt Mdl CZJ8291L3T 1 HPE Tech Care Essential
871940-B21 | HPE SY 480 Gen10 CTO Cmpt Mdl CZJ8291L3V 1 HPE Tech Care Essential
871940-B21 | HPE SY 480 Gen10 CTO Cmpt Mdl CZJ8291L3W |1 HPE Tech Care Essential
871940-B21 | HPE SY 480 Gen10 CTO Cmpt Mdl CZJ8291L3X 1 HPE Tech Care Essential
871940-B21 | HPE SY 480 Gen10 CTO Cmpt Mdl CZJ8291L3Y |1 HPE Tech Care Essential
871940-B21 | HPE SY 480 Gen10 CTO Cmpt Mdl CZJ8291L3Z 1 HPE Tech Care Essential
871940-B21 | HPE SY 480 Gen10 CTO Cmpt Mdl CZJ8291L40 1 HPE Tech Care Essential
871940-B21 | HPE SY 480 Gen10 CTO Cmpt Mdl CZJ8291L41 1 HPE Tech Care Essential
871940-B21 | HPE SY 480 Gen10 CTO Cmpt Mdl CZJ8291L42 1 HPE Tech Care Essential
871940-B21 | HPE SY 480 Gen10 CTO Cmpt Mdl CZJ8291L43 1 HPE Tech Care Essential
871940-B21 | HPE SY 480 Gen10 CTO Cmpt Mdl CZJ8291L44 1 HPE Tech Care Essential
871940-B21 | HPE SY 480 Gen10 CTO Cmpt Mdl CZJ8291L45 1 HPE Tech Care Essential
797740-B21 | HPE Synergy12000 CTO Frame 1xFLM 10x Fan CZJ8291L52 1 HPE Tech Care Essential
797740-B21 | HPE Synergy12000 CTO Frame 1xFLM 10x Fan CZJ8291L53 1 HPE Tech Care Essential

Ulos tipos de mantenimiento varian en funcién de si el componente ha alcanzado o no, el EOSL (End Of Service Life). Para aquellos

que han alcanzado el EOSL el tipo de soporte se denomina HPE Tech Care Essential Multivendor. Para el resto de componentes el soporte
es HPE Tech Care Essential.

Son requisitos del servicio los siguientes:

La empresa adjudicataria debera contar con soporte oficial del fabricante, para los
equipos objeto de este contrato y durante toda la duracién del mismo.

El adjudicatario debera garantizar que todos los equipos estén dados de alta y dispongan
de cobertura efectiva del fabricante desde el primer dia de vigencia del contrato.

Los repuestos utilizados en las reparaciones deberan ser originales del fabricante para el
equipo en reparacién o bien, garantizados por el fabricante.

Para los componentes que hayan alcanzado el fin de su periodo de soporte ordinario del
fabricante, se admitira su cobertura mediante HPE Tech Care Multivendor, servicio EOSL
de HPE o0 modalidad equivalente respaldada por el fabricante, siempre que se mantengan
durante toda la vigencia del contrato la cobertura 24x7, la atencién presencial en un
maximo de cuatro horasy el suministro de piezas y materiales.

Acceso a la base de conocimiento del fabricante, para recibir alertas y notificaciones del
mismo.

El servicio incluira el derecho de acceso y descarga de las actualizaciones de firmware y
microcédigo disponibles para los equipos cubiertos.

El adjudicatario prestara soporte para el analisis y resoluciéon de incidencias relacionadas
con el firmware y realizara aquellas actualizaciones cuya instalacién se encuentre
incluida en las condiciones oficiales del servicio contratado.

Cualquier actualizacion debera ser previamente autorizada por RTVE y ejecutarse en una
ventana de mantenimiento acordada. Antes de su instalacién se comprobaran la
compatibilidad, dependencias, riesgos y procedimiento de reversion

Gestion de escalados: la empresa licitante establecera procedimientos formales de
escalado con el fabricante para resolver los problemas muy complejos y coordinara el
escalado de problemas, obteniendo rdpidamente, la ayuda de los expertos apropiados
disponibles para la resolucién de los problemas.

El licitador incluird en la oferta toda la documentacién del fabricante asociada al
contrato, incluidos los términos técnicos y contractuales del servicio.
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Ellicitador describira los términos del servicio de soporte del fabricante ofrecidos, con el
mayor nivel de detalle posible.

La empresa adjudicataria debera acreditar tener certificado como partner autorizado del
fabricante HPE para dar soporte de sus productos. Esta certificacién podra ser requerida
por CRTVE, antes de la formalizacion del contrato, al tratarse de una condici6én esencial
para la ejecucién de éste.

Actualizacidn del inventario. Si durante la vigencia del contrato se produjera la
sustitucion de un elemento con cambio de nimero de serie, o0 el alta o baja de equipos,
el adjudicatario debera tramitar ante el fabricante la actualizacién de la cobertura en un
plazo maximo de diez dias habiles desde la comunicacién de CRTVE, manteniendo la
continuidad del servicio y sin coste adicional cuando no suponga variacién del nimero
total de elementos cubiertos.

' A A

El licitador indicara en su oferta los ANS (Acuerdos de Nivel de Servicio) ofrecidos para el servicio
con el maximo detalle posible. El servicio debera cumplir, como minimo, los niveles establecidos
en este apartado.

2.2.1 v....

[

. Xg.

b ... ...v...: 24 horas al dia, 7 dias a la semana, todos los dias del afio,
incluidos sabados, domingos y festivos.
e e e . ¢ incluidos, sin coste adicional para
CRTVE.
. w. .. :incluido.
v eviivee oo oon booo v sincluidos.
b oo b oo ... .. tincluido.

Los tiempos minimos de respuesta exigidos, en funcién de la severidad de la incidencia, son los

siguientes:

K e |
‘1 — Critica H15 minutos H4 horas |
‘2 — Alta H15 minutos H4 horas |
‘3 — Media Hl hora HAcordada con CRTVE, maximo siguiente dia habil |
‘4 — Baja Hl hora HNo aplica, salvo acuerdo entre las partes |

La intervencién presencial se exigird siempre que resulte necesaria para el diagnéstico o la
reparacion, y el compromiso de cuatro horas comprende la presencia en el centro de proceso de
datos correspondiente del técnico y de las piezas necesarias para la sustitucion.

Los niveles de servicio ofertados seran los estipulados por el fabricante HPE con nivel de soporte
«HPE Tech Care Essential» o «HPE Tech Care Essential Multivendor», o modalidad equivalente
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S

respaldada por el fabricante, cuya descripcién oficial debera adjuntarse con la propuesta. Cuando
las condiciones oficiales del fabricante resulten mas exigentes que los minimos establecidos en
este apartado, prevaleceran aquéllas. En ningdn caso podran ofertarse niveles inferiores a los
minimos aqui fijados.

2.2.2
A efectos del presente pliego, las incidencias se clasificaran conforme a los siguientes criterios:

. . ( . ) pérdida total del servicio o de la funcionalidad de un elemento
critico de la infraestructura, sin solucién alternativa disponible, con impacto directo
sobre la emisién o sobre servicios esenciales de CRTVE.

. . () degradaciénsignificativa del servicio, pérdida de redundancia o fallo
de un componente que, sin causar interrupcién inmediata, expone a la infraestructura a
un riesgo cierto de indisponibilidad.

. . 3¢( ). fallo o mal funcionamiento que afecta parcialmente al rendimiento
0 a la operacién, existiendo solucién alternativa o sin impacto inmediato sobre el
servicio.

. . 4 (. j ) consultas técnicas, solicitudes de informacién, peticiones de

documentacién o incidencias sin impacto operativo.

La severidad inicial sera asignada por CRTVE en el momento de la apertura del caso. El
adjudicatario podra proponer de forma motivada su reclasificacién, que inicamente sera efectiva
previa aceptacion expresa de CRTVE. La reclasificacion no tendra efectos retroactivos sobre los
tiempos ya consumidos.

2.2.3

e Los tiempos se computaran en horas naturales, de forma continua y en régimen 24x7,
desde el momento de apertura del caso por cualquiera de los canales acordados, sin
interrupcidn por noches, fines de semana o festivos.

o Eltiempo de respuesta remota finaliza con el contacto efectivo de un técnico cualificado
con el interlocutor designado por CRTVE. No se consideraran respuesta valida los acuses
de recibo automaticos ni las comunicaciones que no supongan inicio efectivo del
diagnéstico.

e El tiempo de intervencién presencial finaliza con la llegada del técnico y del material
necesario al centro de proceso de datos correspondiente.

e Quedaran excluidos del computo los periodos de demora imputables a CRTVE, en
particular la imposibilidad de acceso a las instalaciones, la falta de disponibilidad del
interlocutor designado, la denegacién de la autorizacién necesaria para intervenir o la
solicitud expresa de aplazamiento por parte de CRTVE, asi como los supuestos de fuerza
mayor debidamente acreditados. El adjudicatario debera documentar estas
circunstancias en el momento en que se produzcan para poder invocarlas.
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C
2.2.4 q h

Para los componentes que a la fecha de inicio del contrato hayan alcanzado el fin de su periodo
de soporte ordinario del fabricante, la cobertura debera garantizar en todo caso, y durante toda
la vigencia del contrato, los mismos niveles de servicio establecidos en el apartado 2.2.1.

Si durante la vigencia del contrato algiin elemento alcanzara el EOSL, el adjudicatario debera
mantener su cobertura en condiciones equivalentes a las establecidas en este apartado, sin coste
adicional para CRTVE y sin solucién de continuidad, comunicandolo a CRTVE con una antelacién
minima de tres meses respecto de la fecha efectiva de EOSL.

2.2.5

El adjudicatario medira y reportara el cumplimiento de los ANS en el informe trimestral previsto
en el apartado 2.5, desglosado por incidencia, nimero de serie y severidad, indicando los tiempos
reales de respuesta e intervenciény, en su caso, las causas de exclusién invocadas.

Se considerara que el ANS se cumple en un periodo mensual cuando al menos el 95 % de las
incidencias registradas en dicho mes se hayan atendido dentro de los tiempos comprometidos y
ninguna incidencia de severidad 1 haya superado dichos tiempos. CRTVE podra recabar del
fabricante o de la herramienta de gestion de casos la informacién necesaria para verificar los datos
reportados.

El incumplimiento de los niveles de servicio establecidos en este apartado dara lugar a las
consecuencias previstas en el apartado 3 del presente pliego y al régimen de penalidades
establecido en el Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.

La atencion inicial, coordinacién y comunicaciones con CRTVE se realizaran en castellano, sin
perjuicio de que determinados niveles especializados de escalado del fabricante puedan prestarse
en otro idioma.

Eladjudicatario debera poner a disposicion de CRTVE, desde el primer dia de vigencia del contrato,
los canales de apertura de incidencias operativos en régimen 24x7 (teléfono, portal web y, en su
caso, correo electronico), asi como el identificador de contrato del fabricante (Service Agreement
IDo equivalente) asociado a los elementos cubiertos.

CRTVE debera poder abrir incidencias directamente ante el fabricante en régimen 24x7 utilizando
dicho identificador, sin perjuicio de que también pueda hacerlo a través del adjudicatario. En
ambos supuestos, CRTVE dispondré de acceso permanente a la informacién y al sequimiento de
los casos abiertos. Ellicitador describird en su oferta el modelo operativo de prestacion del soporte
y las herramientas de sequimiento que pondra a disposicién de CRTVE.

La apertura directa de incidencias ante el fabricante no altera en ningtn caso la responsabilidad
del adjudicatario, que sera responsable ante CRTVE de la activacién, vigencia, coordinacién y

Pliego de Condiciones Técnicas 7



’ “Mantenimiento hardware de servidores HPE (2027-2029)"
a Expediente n® 5-02519-2026
o

cumplimiento de las condiciones del servicio contratado, asi como del seguimiento hasta el cierre
de todos los casos, con independencia de quién los haya abierto.

Las actuaciones técnicas podran ser realizadas directamente por HPE, por representantes
autorizados del fabricante o, cuando proceda, por personal cualificado del adjudicatario.

El adjudicatario designara un interlocutor (nico y su sustituto, con datos de contacto
permanentes, responsables de la coordinacion del servicio y de la activacién de la matriz de
escalado prevista en el apartado 2.1.

1 é

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

e Equipo de trabajo, cualificacion, experiencia y certificaciones, con indicacién expresa de
las certificaciones vigentes en la plataforma HPE Synergy y HPE OneView.

e Medios tecnoldgicos de los que disponga (centros de soporte, laboratorios, almacenes de
repuestos y su ubicacion).

e Herramientas de gestién disponibles, con indicacién del acceso que se facilitara a CRTVE.

El adjudicatario debera mantener durante toda la vigencia del contrato un nivel de cualificaciéon
equivalente al acreditado en la oferta. Cualquier sustitucion del interlocutor Ginico designado se
comunicara a CRTVE con antelacién.

En el plazo maximo de diez dias habiles desde la
formalizacion del contrato, y entodo caso con anterioridad al 21 de enero de 2027, el adjudicatario
entregara a CRTVE el certificado o documento del fabricante que acredite el alta y la cobertura
efectiva de la totalidad de los nimeros de serie relacionados en el apartado 2.1, con indicacion
del nivel de servicio, las fechas de inicio y fin de cobertura y el identificador de contrato del
fabricante. La falta de esta acreditacion impedira el inicio de la ejecucion.

El adjudicatario entregara un informe trimestral de
sequimiento, dentro de los diez dias naturales siguientes al cierre de cada trimestre, que incluird
como minimo:

e incidencias abiertas, cerradas y pendientes;

e equipoy namero de serie afectado;

o severidad;

o fechasy horas de apertura, respuesta, intervencién y cierre;

e actuaciones realizadas;

e piezas sustituidas;

e cumplimiento de los ANS, conforme a la métrica del apartado 2.2.5;
e incidencias pendientesy plan de actuacién;
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e alertasyrecomendaciones de HPE;
e estado de cobertura de todos los nimeros de serie.

Las incidencias de severidad 1 requeriran un informe
especifico de cierre en un plazo maximo de cinco dias habiles, con analisis de causa raizy medidas
preventivas propuestas.

Bajo peticion expresa de CRTVE, se podra celebrar una reunién de
seguimiento por trimestre, coincidiendo con la entrega del informe correspondiente, y cuantas
reuniones extraordinarias solicite CRTVE con motivo de una incidencia de severidad 1.

En el Gltimo mes de vigencia del contrato, el adjudicatario entregara un informe
de cierre con el inventario actualizado, el estado de cobertura de cada ndmero de serie, el
histérico de incidencias del contrato y las recomendaciones del fabricante sobre el ciclo de vida
de los elementos.

6

El acceso a los centros de proceso de datos de CRTVE
requerira la identificacién previa del personal interviniente y la autorizaciéon de CRTVE, y se
realizara siempre acompafiado por personal designado por CRTVE. El adjudicatario comunicara
con la antelacién que resulte posible la identidad del personal que vaya a acceder, incluido el del
fabricante o el de sus representantes autorizados. Estos requisitos no podran invocarse como
causa de exclusidn del computo de los tiempos del apartado 2.2.3 cuando la demora sea imputable
al adjudicatario.

El adjudicatario cumplira las obligaciones que le
corresponden en materia de prevencion de riesgos laborales y de coordinacién de actividades
empresariales conforme al articulo 24 de la Ley 31/1995 y su normativa de desarrollo, y aportara
la documentacion que CRTVE le requiera al efecto, extensiva al personal del fabricante que
intervenga en sus instalaciones.

El adjudicatario y el personal que intervenga
en la prestacion del servicio quedan sujetos al deber de confidencialidad sobre toda la
informacién a la que accedan con ocasidn del contrato, en los términos previstos en el Pliego de
Clausulas Administrativas Particulares.

Los soportes de almacenamiento que resulten sustituidos
como consecuencia de una reparacion permaneceran en poder de CRTVE, que no estara obligada
a su devolucion al fabricante ni al adjudicatario. El servicio ofertado debera contemplar
expresamente esta condicién. Cuando, por causa justificada, un soporte deba abandonar las
instalaciones de CRTVE, el adjudicatario entregara previamente certificado de borrado seguro o
de destruccion fisica emitido por el fabricante o por entidad autorizada.

Las actuaciones que puedan afectar a la disponibilidad del

servicio, y en particular las actualizaciones de firmware previstas en el apartado 2.1, se ejecutaran
en ventanas de mantenimiento acordadas previamente con CRTVE. El adjudicatario aportard, con
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al menos cinco dias habiles de antelacién, el plan de la actuacién, la matriz de compatibilidad
aplicable y el procedimiento de reversion.
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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:

. , entendida como la imposibilidad
de acceder a los canales de apertura y atencién de incidencias, o la falta de resolucién de
una incidencia de severidad 1, durante mas de 24 horas por causas imputables al
adjudicatario.

e F de uno o varios de los nimeros de serie relacionados en el
apartado 2.1 en cualquier momento de la vigencia del contrato, o falta de acreditacion de
la cobertura en los plazos previstos en el apartado 2.5.

. , o falta de colaboracién
exigible en los mismos, cuando estos hayan sido solicitados por CRTVE por los canales
acordados.

. , entendido como el incumplimiento de la métrica
establecida en el apartado 2.2.5 durante mas de 3 meses consecutivos 0 5 alo largo de un
afio.

. |

En su caso, éste realizara
todas las acciones posibles para la recuperacidn sin coste para CRTVE.
. a enla entrega de informes de sequimiento periédicos o cualquier
otro entregable del servicio.
. establecidas

en el apartado 2.6.
La concurrencia de cualquiera de estos supuestos dara lugar a la aplicacién del régimen de

penalidades previsto en el Pliego de Clausulas Administrativas Particulares, sin perjuicio de las
demads consecuencias que en él se establezcan.
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Las ofertas técnicas deberan incluir una descripcién clara y detallada de todos los aspectos
técnicos requeridos en el presente Pliego de Condiciones Técnicas, asi como de aquellos otros
aspectos que el licitador considere relevantes para la correcta prestacion del servicio.

Con objeto de facilitar su andlisis y valoracion, las ofertas se estructuraran, como minimo, de
acuerdo con el siguiente indice:

1. Objeto

2. Descripcion del servicio

Mantenimiento de elementos

Acuerdos de nivel de servicio

Procedimiento de gestién de incidencias

Equipo de trabajo y medios técnicos

Entregables

Condiciones de ejecucién y acceso a las instalaciones

ooUl A WN =

La oferta incluira asimismo una ,
en la que, para cada requisito, se indicara expresamente su cumplimiento y la pagina o apartado
de la oferta en el que se encuentra descrito o acreditado.

Ademas de la matriz de cumplimiento, la oferta debera acompafiar la siguiente documentacién:

e Descripcién oficial y vigente del servicio del fabricante correspondiente al nivel de
soporte ofertado, tanto para los elementos en soporte ordinario como para los que hayan
alcanzado el EOSL.

e Documentacion vigente que acredite la condicién de H , asi
como la capacidad para comercializar y gestionar el servicio de soporte del fabricante
requerido en el presente pliego.

e Matriz de escalado prevista en el apartado 2.1.

e Compromiso de disponibilidad de repuestos para los elementos en situacién de EOSL
durante toda la vigencia del contrato.

La ausencia de informacién o documentacién necesaria para acreditar el cumplimiento de alguno
de los requisitos minimos establecidos en el presente pliego podra determinar que la oferta sea
considerada técnicamente no apta.
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