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OBJETIVO

El objeto del presente pliego es establecer las condiciones técnicas que han de regir la
contratacion del servicio de gestidon de los procesos de backup de Radio Televisidon Madrid,
S.A.U., en adelante RTVM.

SITUACION ACTUAL

Los procesos asociados a la Gestién del Backup, que permiten disponer de copias de
seguridad de archivos, bases de datos, y otra informacién asociada a los distintos procesos
corporativos de RTVM, se soportan sobre una plataforma - hardware/software- del
fabricante EMC:

> Software de Backup:
- Dell-EMC Networker

> Infraestructura:
- Cabina de Almacenamiento Dell-EMC DataDomain DD860 65TB Utiles.
- Almacenamiento para Primera copia de Backup.
- Cabina de Almacenamiento Dell-EMC Datadomain DD640 7TB utiles.
- Respaldo parcial primera copia de Backup.
- IBM TS3310
- Primera y Segunda Copia de Backup.
- El segundo nivel de almacenamiento dispone de 4 drives LTO 5 y 368 slots.
- Se dispone adicionalmente de 2 drive LTO 3 para el entorno iSeries.
- VTL: Backup entornos iSeries.

> Centro de Respaldo:
- Ubicaciodn la cabina de almacenamiento Dell-EMC Datadomain 7TB dutiles.
- Linea de Comunicaciones RTVM/Centro Respaldo 1 Gbps que se utiliza
exclusivamente para la replicacidon entre Datadomain.
- Armario Ignifugo: custodia soporte magnético en cinta segunda copia y larga
retencién-
- Servicio de Intercambio de soporte cinta entre RTVM y Centro de Respaldo.

> Servicios Gestionado de los Proceso de Backup:
- Definicion y creacién de la politica de Backup.
- Administracion.
- Seguimiento y control de ejecucion
- Ejecucion de Grupos.
- Backups.
- Restores.
- Pruebas de Contingencia de Entornos.

> Volumetrias:
- NO© de sistemas/servidores de Backup: 325
- Volumen actual datos objetivo del Backup: 39TB
- Volumen actual almacenado de Backup (Primera copia, segunda copia y larga
retenciéon): 1.988 TB ldgicos, de los cuales 1.166 TB estdn en soporte
magnético, cinta.
- NuUmero de soportes magnéticos en cinta: 613 LTO5
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SITUACION OBJETIVO

El contrato de servicio actual finaliza el 31 de Diciembre de 2018, fecha en la que, ademas,
la infraestructura que da soporte a los procesos de backup deja de tener mantenimiento y
soporte técnico del fabricante al considerarse obsoleta, por lo que, dado que los procesos
de backup son criticos y han de tener asegurada su disponibilidad y buen funcionamiento,
se propone contar con un servicio Unico que dé cobertura a la siguiente funcionalidad:

« La unificacién de la solucién de proteccién de datos de RTVM bajo la gobernanza de
su actual software de proteccién de datos, Dell-EMC Networker, que gestione todo
el ciclo de vida de la informacién protegida.

. La implantacién de soluciones de backup a disco basadas en appliance Dell-EMC
Data Domain especificos de backup (PBBA - Purpose Built Backup Appliance) con
deduplicacién online, por bloque variable e integrados con la solucion de proteccion
de datos, Dell-EMC Networker, para proporcionar deduplicacién en origen, en el
servidor de backup y/o storage node o en destino, en un Gnico pool de deduplicacion
global.

o La reduccién de las ventanas de backup para cumplir con los niveles de servicio
requeridos.

« La aceleracién de los tiempos de recuperacion ante pérdida de datos.

. La disponibilidad de multiples copias de seguridad en diferentes localizaciones para
garantizar la recuperacion ante desastres, realizando el movimiento hacia
infraestructura de Nube Publica Microsoft Azure a través de protocolo S3.

« Necesidad de clonar los volumenes de backup por lineas IP hacia almacenamiento
objeto en nube publica Microsoft Azure.

. Dotar a la solucién de proteccién de datos de mecanismos de movimiento de datos
(larga retencion y segundas copias) hacia soluciones de nube publica Microsoft
Azure, mediante protocolos eficientes como S3.

. Integraciéon con las aplicaciones Enterprise que posee RTVM, como son Oracle,
VMWare, MS SQL, etc, proporcionando a estas aplicaciones funcionalidades de
backup a disco con deduplicacién en origen, integradas con RMAN y VADP ’s.

. Integracion dentro del appliance especifico de Backup, Data Domain, con BRMS
(IBM iSeries) mediante FC y ofreciendo VTL suficiente volumen para proteger la
infraestructura de este entorno productivo.

« Sustitucion del almacenamiento en cinta mediante la utilizacion de almacenamiento
en nube publica, Microsoft Azure, como soporte de segunda copia y larga retencion.

o Unificacion del licenciamiento del software de Backup Networker en modelo
capacidad “FrontEnd”.

« Servicio de transformacién tecnoldgica desde la arquitectura actual a la nueva
arquitectura propuesta, incluyendo migracién de los datos correspondientes a la
primera copia de Backup ubicada en DataDomain.

« Servicio de gestidn, operacion, administracién de los procesos de Backup.
. Servicio de actualizacidn/soporte del entorno tecnoldgico.

« Servicio de gestion de la recuperacion de datos desde las cintas actuales a lo largo
de la vida del contrato.
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ALCANCE TECNOLOGICO

En este apartado se detallan, por componentes, los requisitos minimos obligatorios. No
pretende ser una relacién exhaustiva de las caracteristicas técnicas de los elementos
demandados, solo se recogen las caracteristicas relevantes.

Debido a que los elementos individuales de cada Componente van a interactuar entre si,
se debe garantizar la total compatibilidad entre los elementos ofertados. El licitador debe

Al presentar la oferta, el licitador debera:

1. ajustar la terminologia a la utilizada en este apartado.

2. proporcionar la especificacidon técnica completa de dichos elementos, ya que cada
componente debe consistir en una solucion integral que incluya los elementos
necesarios para el cumplimiento de todos los condicionantes, requisitos y
especificaciones técnicas descritas a lo largo del presente pliego.

3. garantizar también la integracion ldgica entre todos los componentes

Las propuestas que ofrezcan prestaciones inferiores no seran tomadas en consideracion.

CENTRO PRIMARIO: SOLUCION DE BACKUP Y ALMACENAMIENTO PRIMARIO

Con la soluciéon de Backup/Restore y el almacenamiento primario, se pretende dotar a
RTVM de una solucién de proteccién de datos en el CPD principal.

Se debera suministrar licencias del software de Backup basado en Dell-EMC Networker y
appliance especifico de backup.

Los componentes (software de backup y appliance de backup) deberan estar integrados
entre si a nivel logico (gestidén, administracion y operacién).

La solucidn debera permitir realizar copias locales que seran almacenadas en el appliance
ofertado. Asi mismo la solucién permitira realizar tiering para copias de larga retencién y
clonar copias individuales de backup hacia la nube publica, enviando Unicamente
informacién deduplicada por la red.

Toda la gestion del backup del CPD, asi como la gestién de las segunda copias (clonados)
de los backups y el almacenamiento de copias de larga retencidon deberd realizarse desde
la consola de administracién del software de backup, no siendo necesario utilizar otras
consolas de usuario para realizar estas operaciones.

La solucion propuesta debe suministrar el siguiente equipamiento:

> Licencia Dell-EMC Data Protection Suite for Backup para 39 Terabytes de FrontEnd.

= Dotar de licencia de backup basado en la capacidad protegida en origen medida
en Terabytes hasta cubrir 39 Terabytes (TB) de backup completo (Full).

= Los 39 TB son de informacidon protegida en origen, sin tener en cuenta si la
informacién es duplicada para tener varias copias en localizaciones distintas
donde se tiene la produccidn, a fin de externalizar la informacién para protegerla
en caso de contingencia.

= La licencia debe consistir en la posibilidad de despliegue de un nimero ilimitado
de las siguientes funcionalidades y modulos para respaldar la cantidad de
informacién que se licencia:
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= Servidores de backup, nodos para Lan Free; cliente, cliente Virtuales y cliente
con deduplicacion.
= Modulos de aplicacién para realizar backup en caliente de las siguientes
aplicaciones: Microsoft Exchange, SQL, SharePoint, Active Directory, IBM DB2,
Informix, Sybase, Oracle, MySQL y Meditech.
= Modulo para Backup a disco; mdédulos para cubrir librerias fisicas, comparticién
de drives, Virtual Tape Library y dispositivos con deduplicacion en destino.
> Appliance Dell-EMC Data Domain modelo DD6800, especificos de backup (PBBA -
Purpose Built Backup Appliance) con deduplicaciéon online, por bloque variable e
integrados con la solucion de proteccion de datos, Dell-EMC Networker, para
proporcionar deduplicacion en origen, en el servidor de backup y/o storage node o en
destino, en un Unico pool de deduplicacién global, con la siguiente configuracion:
= Capacidad util 95 TB
= 12 ptos 10 GbE Opticos con SFP+
= 2 ptos 16 Gbps FC (para el AS/400)
= Protocolos NFS, CIFS y NDMP para la totalidad de la capacidad propuesta
= Licencia DD Boost para la totalidad de la capacidad propuesta
= Licencia Cloud Tier para 150 TB en nube (Aunque vamos a dimensionar 50TB
en la nube, esta es la capacidad minima que se puede dimensionar a nivel de
licencia de DataDomain. Este dimensionamiento permitird crecimientos futuros
si fuera necesario, sin tocar costes a nivel DataDomain)
= Funcionalidad VTL y su integracion iSeries incluida
= Mantenimiento del fabricante 24x7 durante la vida del contrato
> Integracion con el almacenamiento en nube publica para segundas copias y larga
retencidon, con gobernanza de estos mecanismos desde la solucién Dell-EMC DPS
mediante mecanismo de tiering y politicas y con posibilidad de gestionar una capacidad
de 50 TB en Microsoft Azure.
> La solucién debe garantizar la disponibilidad de multiples copias de seguridad en
diferentes localizaciones para garantizar la recuperacion ante desastres, posibilitando
el movimiento hacia infraestructura de Nube Publica Azure a través de protocolo S3.
> Capacidad dentro del Servicio para realizar backup y recuperar datos desde los soportes
de cinta actuales durante los afos del contrato, sin necesidad de migracién de media
ni de catalogo.
> Solucidn que permita la busqueda agil y rapida de las diferentes copias de un fichero y
su ubicacién, almacenamiento primario, nube, cintas actuales.
> Integracion dentro de Data Domain con BRMS (IBM iSeries) mediante FC y ofreciendo
VTL para proteger la infraestructura de este entorno productivo.
> Soporte del fabricante software y hardware 24x7, TR 4 horas durante los afios del
contrato.

CENTRO EN NUBE PUBLICA: SEGUNDO NIVEL DE ALMACENAMIENTO Y LARGA RETENCION

La solucion tecnoldgica propuesta debe basarse en almacenamiento en nube publica
Microsoft Azure, que tiene en vigor certificacion de conformidad con el Nivel Alto del
Esquema Nacional de Seguridad en Espafia. Cumplira el siguiente dimensionamiento:

> Contratacién del suministro para la adquisiciéon de unidades de compromiso monetario
("Monetary Commitment”) de Microsoft Azure a través de la modalidad de contratacidn
denominado SCE (Server and Cloud Enrollment) indirecto durante los afios del contrato
y desde la fecha de firma del mismo.

> Ubicacion Europa Comunitaria.
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> Solucién integrada con el almacenamiento primario, mediante politicas de Backup
gestionadas por la solucion de Backup Dell-EMC DPS for Backup para segundas copias
y larga retencion.
> Mecanismos de optimizacion del almacenamiento y del trafico de red entre el centro
primario y el almacenamiento en nube publica, que reduzcan el coste del
almacenamiento y el ancho de banda requerido.
> Modalidad Pago por uso al menos en base a los siguientes parametros. Se prevé el
siguiente consumo a lo largo de la vida del contrato:
- Garantia de hasta 50 TB en almacenamiento del tipo blobs en bloque
- Garantias de hasta 2Gbps de acceso a la nube publica.
- Recuperaciones de datos hasta 2TB/mes.
- Redundancia Local (LRS)
- Acceso esporadico
- Estimacion 3.000.000 de cada una de las siguientes operaciones al mes:
- escritura, enumeracion y creacion de contenedores, lectura
- Otras operaciones.
- Soporte 24x7 TR <1 hora

MODELO DE CONTRATO MICROSOFT AZURE

RTVM ha decidido, en el nuevo modelo, alojar el almacenamiento de respaldo en Azure
porque cuenta con el maximo de certificaciones de seguridad, por encima de otras nubes
publicas en este momento, por ser una mas extendida a nivel mundial, lo que proporciona
mayor disponibilidad a nivel de recursos, por su alto nivel de integracion con Dell-EMC,
garantia para acometer el proyecto de transformacion y plantearlo como una transicion
suave y porque RTVM es cliente de Microsoft y por ello se podrian conseguir mejores con-
diciones desde el punto de vista econémico vy flexibilidad del pago por uso.

Consideracion.-

1. La contratacién del suministro para la adquisiciéon de unidades de
compromiso monetario (*Monetary Commitment”) de Microsoft Azure se
realizara a través de la modalidad de contratacién denominado SCE (Server
and Cloud Enrollment) indirecto y con una duraciéon de 4 afios desde la fecha
de firma del mismo.

2. Para responder al posible sobre consumo de los importes establecidos al
inicio de dicho contrato, deberan contemplarse la inclusion de facturacion
mensual por los importes consumidos fuera del Commitment inicial.

PROTECCION DE DATOS: REQUERIMIENTOS

La solucién propuesta debe cumplir los siguientes requerimientos funcionales respecto al
software de proteccion de datos:

. permitir la realizacion de backup via API VADP de los entornos virtuales VMware,
permitiendo granularidad de restauracién a nivel de fichero tanto para maquinas
virtuales Windows como Linux.

o dar la capacidad de integrarse con la funcionalidad de CBT (Changed Block
Tracking) de VMware tanto en backup como en restore.

o realizar el backup de entornos VMware debe utilizar proxies virtuales (no se
aceptaran soluciones que requieran de un proxy fisico) y el software debera tener
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un sistema de balanceo de carga para repartir la carga de backups de las maquinas
virtuales entre los diferentes proxies virtuales disponibles.

. permitir la clonacién de backups de maquinas virtuales VMware desde dispositivos
de disco a dispositivos de cinta o a nube publica para larga retencion, manteniendo
siempre el software el catalogo de la informacion.

. permitir a través del propio software (sin appliance fisicos extra) el movimiento de
datos de backup o entornos protegidos hacia entornos tipo nube publica.

. permitir la autoproteccién de nuevas maquinas virtuales VMware que se creen,
basado en politicas automaticas a nivel de folder o servidor ESX, sin necesidad de
intervencion por parte del administrador.

« permitir gestionar los backups y los restores de VMware desde la interfaz Webclient
de vSphere, permitiendo a los administradores de VMware administrar sus propios
backups

« permitir el backup a disco de aplicaciones Enterprise (Oracle - RMAN) de forma
desentendida por parte de los DBA ’s, pudiendo el software de backup de una forma
automatizada llevarse esos datos hacia otro dispositivo para Larga retencién.

. estar integrado con los appliance especificos de backup a disco ofertados en esta
licitacién, de forma que desde la consola de gestion del software de backup se
puedan gestionar y monitorizar los appliance especificos de backup a disco
ofertados. Asi mismo, el software de backup debe utilizar el mismo algoritmo de
deduplicacién de los appliance de backup a disco, ofertados, a nivel de cliente,
servidor de medios o servidor maestro y tanto por interfaz Ethernet como Fibre
Channel, pudiéndose activar o desactivar esa deduplicaciéon desde la consola de
gestion del software de backup. Asi mismo, el software de backup debera reportar
en su consola los ratios de deduplicacién de los backups almacenados en el
appliance de backup a disco ofertado.

« tener la funcionalidad de sintetizar un backup full virtual a partir de un backup full
y varios backups incrementales que se encuentren ya almacenados en el appliance
de backup a disco ofertado. Debe realizar el backup full virtual sintético sin
necesidad de transmitir datos por la red y sin necesidad de que en el proceso
participe un servidor de medios.

o ser capaz de realizar un backup a disco basado en bloques para servidores Windows,
Linux y Exchange, de forma que cada vez que se haga backup sélo se haga backup
de los bloques que han cambiado, evitando escanear todo el filesystem cada vez
que se haga backup, y debe evitar crear indices cada vez que se realiza este backup
de forma que se acelere el backup. Asi mismo la restauracién de este tipo de
backups debera ser granular a nivel de fichero.

. permitir la restauracién de backups de maquinas Windows fisicas convirtiéndolas
en maquinas virtuales (P2V) tanto para entornos VMware como Hyper-V.

« poder realizar backup en caliente consistente de Microsoft SQL Server con la
posibilidad de restaurar granularmente. Asi mismo, el administrador de SQL debera
poder realizar backups ad hoc desde la consola de gestidon SQL Server Management
Studio, sin necesidad de realizar la peticion desde la consola de administracion del
software de backup.

o poder realizar backup en caliente consistente de MySQL con la posibilidad de
restaurar granularmente.

« poder realizar backup en caliente consistente de Oracle 11g y 12c con la posibilidad
de restaurar granularmente. Asi mismo, el administrador de Oracle podra realizar
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backups ad hoc desde la utilidad de Oracle RMAN (sin necesidad de lanzarlo desde
el software de backup) y el software de backup debera catalogar los backups que
se hayan lanzado desde RMAN, para que el administrador de backup tenga un
control total sobre todos los backups realizados.

« contener, integrado con los clientes y servidores de backup, un elemento de
preprocesado de deduplicacién, a fin de trasmitir menos informacién y acelerar el
rendimiento a disco. Debe garantizar asimismo la réplica consistente entre los
appliance de backup ofertados en este procedimiento, al objeto de posibilitar
restauraciones de cualquier CPD sin intervencion manual, todo ello gestionado
desde la consola de gestion del software de backup ofertado.

. tener mecanismos de deduplicacidén en origen a nivel de Cliente, servidor de medios
y servidor de backup, no solamente para los datos de Sistema Operativo sino para
los aplicativos que RTVM tiene en produccion y deben estar integrados con los
appliance de backup ofertados en este mismo procedimiento, de forma que el
software de backup utilice el mismo algoritmo de deduplicaciéon que los appliance
ofertados.

. debe incorporar mecanismos automaticos de backup del repositorio de metadatos
que permitan realizar operaciones Disaster/Recovery del servicio de backup. La
continuidad del servicio de backup debe ser valida en entornos de servidores fisicos
y/o virtuales.

BACKUP: REQUERIMIENTOS

La solucion propuesta debe cumplir los siguientes requerimientos respecto al appliance
especifico de backup:

. seespera una solucién de backup a disco basada en appliance especificos de backup
(PBBA - Purpose Built Backup Appliance) con deduplicacién online, por bloque
variable e integrado con la soluciéon de proteccion de datos, para proporcionar
deduplicacién en origen, en el servidor de backup y/o storage node o en destino,
en un unico pool de deduplicacién global.

« debera ser una solucién unificada de hardware y software de propdsito especifico
de backup. No se admitirdn soluciones basadas en servidor o cabinas de
almacenamiento de propédsito general.

. con capacidad para integrarse con el almacenamiento en nube publica para
segundas copias y larga retencién, con gobernanza de estos mecanismos desde la
soluciéon proteccion de datos mediante mecanismo de tiering y politicas y con
posibilidad de gestionar una capacidad de 50 TB en nube publica.

. garantizard la disponibilidad de mdultiples copias de seguridad en diferentes
localizaciones para garantizar la recuperacion ante desastres, posibilitando el
movimiento hacia infraestructura de Nube Publica a través de protocolo S3.

« con capacidad de clonar los voliumenes de backup por lineas IP hacia
almacenamiento objeto en nube publica.

. con capacidad para asegurar la integracion dentro del appliance propuesto con
BRMS (IBM iSeries) mediante FC y ofreciendo VTL para proteger la infraestructura
de este entorno productivo

. debera estar licenciado para utilizar toda la capacidad de disco ofertada.
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debera estar integrado con la solucién de proteccion de datos propuesta.

deberad utilizar tecnologia de reduccion de datos basada en deduplicacion y
compresién. La deduplicacion debera realizarse inline y deberd ser global a toda la
informacién protegida en el appliance.

la tecnologia de deduplicacién del appliance deberd ser de segmentacién variable
automatica, con tamanos de bloque desde 4KB, para asegurar una mayor reduccién
de los datos almacenados.

deberd poder realizar preprocesado de los segmentos de datos (deduplicaciéon en
origen, a nivel de Cliente) con el software de backup ofertado.

El appliance propuesto debe cumplir al menos con los siguientes requerimientos de
rendimiento:

- Capaz de dar un rendimiento de 13,4 TB / hora. Se debera aportar hoja
de especificaciones del fabricante

- Debe tener redundados aquellos elementos HW que sean susceptibles de
fallo (Power suplies, fans).

- Debe de disponer como minimo de conectividad 10GBE (4 puertos) y
16Gbit (2 puertos).

- Debe poder ser capaz de absorber hasta 270 streams de datos (Backup,
restores) de forma paralelizada

deberd incluir como minimo los protocolos de acceso CIFS, NFS, DD Boost, VTL y
NDMP. Estos protocolos podran ser ofrecidos de forma simultanea y la deduplicaciéon
debera ser global independientemente del protocolo utilizado para almacenar los
datos

tendra la capacidad de integrarse con software Enterprise de BBDD como Oracle,
DB2, SQL, sin necesidad de la intervencidn de software de Backup.

tendra la posibilidad de gestionar cuotas Soft y Hard. Para evitar y gestionar el
crecimiento indiscriminado de volumen protegido por aplicacion o servicio de
proteccion.

PLATAFORMAS CLIENTES

El ecosistema de sistemas y aplicaciones de RTVM NO es muy diverso, basicamente
podemos agruparlo en las siguientes tipologias:

Filesystem: SSOO Microsoft, carpetas, ficheros.
Microsoft Sql Server: 2008, 2012, 2016.
Microsoft Exchange. 2016.

Oracle Database. 9, 10, 11.

Microsoft Cluster Services. : 2008, 2012.
Vmware: 5y 6.

LINEA DE COMUNICACIONES ENTRE SEDES

>

Linea de comunicaciones entre centro primario de RTVM y Centro Azure que garanticen
el ancho de banda de hasta 2Gbps.
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ALCANCE FUNCIONAL

PROYECTO DE TRANSFORMACION TECNOLOGICA

El proveedor debe describir el proyecto de transformacién tecnoldgica necesario para pasar
de la arquitectura actual a la nueva arquitectura, contemplando, como minimo las
siguientes tareas:

Migracién a Dell-EMC Networker minimo v9.x (se implantara aquella reléase de la
v9 que se considere estable en el momento de ejecucidn, en consenso con RTVM)
Unificacion de los actuales servidores de Networker en un Servidor de Networker
nuevo virtual.

Adaptacion de la solucion para el acceso al inventario de cintas actuales que se
mantendran a lo largo de la vida del contrato.

Implantacion nueva solucién de almacenamiento DD6800 en el centro primario
Migracion de los datos del actual DataDomain del centro primario DD860 al nuevo
Data Domain DD6800.

Integracion Dell-EMC Networker con almacenamiento primario.

Reconfiguracidon de politicas de backup, periodos de retencién, calendario, a
modalidad workflow.

Gestidn de los clientes actuales de Backup.

Implantaciéon nuevas funcionalidades de busqueda ficheros requeridas.
Configuracién del segundo nivel de almacenamiento en nube publica y de la linea
de comunicaciones entre centro primario de RTVM y Centro Azure.

Integracion Dell-EMC Networker con segundo nivel de almacenamiento en nube
publica.

SERVICIO GESTIONADO

SERVICIO DE OPERACION

El proveedor debe considerar que en el ambito del servicio se incluyen las siguientes
actividades:

Politica de Backup: creacién, modificacion, adecuacion.

Planificacion de Grupos: gestion de las ventanas de backup requeridas y alineadas
con las ventanas de proceso de la Organizacion.

Gestion de Clientes: ciclo de vida de los clientes de backup y sus requerimientos
necesarios (alta, baja, modificacion).

Gestion de Cambios.

Peticiones de servicio de backup (realizacion de backups y restores).

SERVICIO DE ADMINISTRACION

El proveedor debe considerar que en el ambito del servicio se incluyen las siguientes
actividades:

Gestidon de Incidencias: atencidn y resolucién de incidencias y problemas.
Correctivos.
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. Acciones preventivos: analisis de la capacidad, revision de backups, restores
periodicos de pruebas.
o Soporte a Usuarios de SSII.

SERVICIO ACTUALIZACION/SOPORTE DE LA PLATAFORMA

El proveedor debe considerar que en el ambito del servicio se incluyen las siguientes
actividades:

« Actualizacidon de versiones menores de la solucion Dell-EMC DPS implantado.

o Actualizacién de versiones mayores de la solucién Dell-EMC DPS implantado, se
consideraran 1 actualizacién cada 3 afios o 2 actualizaciones cada 5 afos.

. Gestion de las actualizaciones del almacenamiento primario DD6800 con el
fabricante Dell-EMC que da el soporte y mantenimiento.

GESTION DEL SERVICIO

El proveedor debe considerar que en el ambito del servicio se incluye la " propia gestidon
del mismo:

= Gobierno.

= Seguimiento, Control y Reporting.

= Gestidn linea comunicaciones entre sedes.

= Gestidn consumos mensuales servicio Centro Azure.
= Circuitos de escalado (también al fabricante).

ORGANIZACION DEL SERVICIO

El servicio requerido por RTVM debera estructurarse sobre las siguientes hipdtesis de
partida:

= Servicio remoto con posibilidad de presencia local.
= Servicio técnico, funcional y de desarrollo en espanol.
= Horarios de servicio:
- 09:00h a 19:00h de lunes a viernes, servicio en dindmica ordinaria.
- 24x7 restauracion de sistemas o ficheros, o disponibilidad de la plataforma
hw/sw, servicio en dinamica extraordinaria.
Consideracion.-

RTVM considerara falta grave la no disponibilidad del servicio eventualmente en las
franjas horarias previstas si previamente no se le ha notificado y se han presentado
alternativas, siendo esto causa suficiente para proceder a la recision del contrato.

= Herramienta propia de gestidn del servicio.
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Consideracion.-

En este punto conviene apuntar que RTVM no justificara el impacto en los niveles
de servicio que se deriven de la no disponibilidad de la herramienta de gestion del
servicio. Del mismo modo, no estara permitido aumentar la complejidad operativa
en los usuarios de RTVM vinculados al servicio si surge alguna incidencia derivada
de la no disponibilidad de la herramienta de soporte que selecciona e implanta el
adjudicatario.

Infraestructura requerida para la prestacién del servicio:

- El Centro de Soporte al Usuario se encontrara en las instalaciones del proveedor del
servicio.

- El proveedor de servicio pondra a disposicién de RTVM al menos un namero de teléfono
para las llamadas que realicen los usuarios del servicio al centro de soporte.

- El proveedor de servicio dimensionard y establecerd una linea de conexiéon de datos
con RTVM que garantice la seguridad, la capacidad y la disponibilidad. Toda la infraes-
tructura necesaria, tanto hardware como software o de comunicaciones, correra a cargo
del adjudicatario, que debera implementar las medidas de seguridad oportunas para
garantizar la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacién.

OTROS REQUERIMIENTOS

La empresa ofertante deberd cumplir los siguientes requerimientos:

> El ofertante tendrd la capacidad de realizar la entrega del servicio solicitado en los
plazos establecidos desde la firma del contrato. Dicha capacidad se debera demostrar
con referencias en la prestacion de servicios y tecnologias similares propuestas.

> Debera contar, en el afio en que se publica este pliego, con las siguientes certificaciones
activas de los fabricantes que corresponden a los entornos objeto de la prestacion del
servicio. Dichas certificaciones deberan incluirse en la respuesta al pliego:

e Certificaciones Microsoft:

- GOLD Cloud Platform en Espafa

- GOLD Cloud Productivity en Espafa

- GOLD en las siguientes competencias a nivel corporativo: Application
Development, Collaboration and Content, Communications, Data
Platform, Datacenter, Enterprise Mobility Management, Messaging, Small
and Midmarket Clout Solutions, Windows and Devices.

- Certificado Licensing Solution Partner en Espafia

- Reconocido como Microsoft Azure Expert Managed Service Provider a
nivel corporativo

e VMware: Solution Provider Premier Partner por capacitacion y dedicacion a la
excelencia en la entrega de soluciones de virtualizacion de VMware.

e Dell-EMC Partner Platinum Solution Provider.
> El ofertante debera demostrar una clara experiencia en la gestion de contratos y aptitud
técnica en la nube publica Microsoft Azure propuesta, indicando referencias y numero
de perfiles certificados en dicha nube publica.
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SERVICIO GLOBAL: PLANTEAMIENTO Y ENFOQUE

METODOLOGIA

Desde el punto de vista de enfoque metodoldgico los licitadores deberan:

o Aplicar una metodologia basada en ITIL (Information Technology Infrastructure
Library) en la solucion propuesta.

. Especificar claramente la metodologia propuesta para la prestacion del servicio,
incluyendo todas aquellas certificaciones que avalen el seguimiento y utilizaciéon de
ésta.

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

. Usar COBIT como marco de referencia para la seleccién de indicadores de gestién

globales.

« Presentar una propuesta normalizada de procesos y procedimientos: de gestion y
operativos.

Consideracion.-

RTVM a lo largo del servicio podra solicitar al proveedor informacién relativa a las
técnicas y métodos que presenté como enfoque metodoldgico.

A modo de ejemplo:

Algunos servicios objeto del alcance funcional, se conciben como auténticos proce-
sos continuos y peridédicos. El mantenimiento preventivo necesariamente exige un
inventario de activos fisicos y l6gicos que debe estar permanentemente actualizado.
En la fase de asimilacion del servicio ya se entrega y/o se genera esta informacion
y se espera que sea debidamente mantenida -en tiempo y forma-, sin que implique
coste para RTVM.

PLAN DE IMPLANTACION
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Arranque
01/01/2019 (N) meses (36/60-N) meses

w w w

Fasel: Fase |l: Servicio Pleno
Asimilaciéon Produccidn Continuada

Asimilacion: Sesiones de trabajo y Es el periodo de servicio continuo regulado por el acuerdo de nivel de servicio
recogida de informacion técnica, y con el objetivo de mejora continua de |a calidad

funcional y organizativa y asegurar la
continuidad de las operaciones,
eliminando riesgos.

Vﬁ? . (X) meses N ik’

Transformacion Tecnolégica >

Transformacién Tecnolégica:
Se ejecutara el servicio de transformacién tecnolégica solicitado.

Propuesta de Plan de Asimilacién del servicio incluyendo (al menos):

« Alcance y objetivos de la fase.

« Cronograma detallado de la fase.

o Hitos responsabilidad del ofertante.

o Hitos responsabilidad de RTVM.

« Niveles de servicio objetivo de esa fase y penalizaciones asumibles.
e Quick Wins objetivo.

. Documentacién generada.

La fase de asimilacion del servicio debe asegurar la puesta en marcha del mismo en la
fecha que se solicita. Durante este periodo se realizaran las sesiones de traspaso de cono-
cimiento. No se dard soporte en este tiempo.

RTVM garantiza dos semanas de asimilacion del servicio desde la adjudicacién con dispo-
nibilidad total por parte de los usuarios claves del servicio para celebrar cuantas sesiones
de trabajo se soliciten y para facilitar la documentacién necesaria.

Conviene apuntar que el equipo de RTVM vinculado al servicio tiene todo el conocimiento
para realizar las labores de entrega al adjudicatario. Este equipo ha participado en todo el
ciclo de vida asociado a la implantacién de los diferentes procesos y plataformas.

Si el adjudicatario, considera oportuno un periodo mas largo de asimilacion, sera respon-
sabilidad de éste, realizar las gestiones oportunas sin generar ningun impacto en el servi-
cio.

Propuesta de Plan para el Servicio Pleno incluyendo (al menos):

o Alcance y objetivos de la fase.
« Cronograma detallado de la fase.
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o Hitos responsabilidad del ofertante.

« Hitos responsabilidad de RTVM.

« Niveles de servicio objetivo de esa fase y penalizaciones asumibles
e Quick Wins objetivo.

. Documentacién generada.

Propuesta Plan Transformaciéon Tecnoldgica:
El adjudicatario establecera el plan de Transformacion Tecnoldgica indicando:

« Alcance y objetivos de Plan.

o Cronograma detallado del Plan.

o Hitos responsabilidad del ofertante.

o Hitos responsabilidad de RTVM.

« Niveles de servicio objetivo durante este periodo.
. Documentacion generada.

Propuesta de Plan de Devolucién del servicio
Los ofertantes deberan presentar un plan de devolucién del servicio, conteniendo al menos:

o Inventario.

. Base de datos de conocimiento.

. Incidencias generadas y analisis de tendencias.

. Planes para el cierre de acciones en curso (considerando garantias).
. Cronograma detallado de la fase.

« Hitos responsabilidad del ofertante.

o Hitos responsabilidad de RTVM.

. Documentacién generada.

« Otros aspectos considerados por el ofertante.

GOBIERNO DEL SERVICIO Y REPORTING

El ofertante debera realizar una propuesta de estructura de Gobierno del servicio, com-
prendiendo en ella niveles operativos, de gestion del servicio y de seguimiento del contrato.

De la misma forma, el ofertante debera identificar un Responsable de Servicio como inter-
locutor con el Responsable del Servicio identificado en RTVM.

En linea con lo mencionado anteriormente:

= Existirdn reuniones de seguimiento de la actividad de forma semanal entre el Res-
ponsable de Servicio de la empresa adjudicataria y el Responsable del Servicio de
RTVM para el analisis de los indicadores diarios y semanales, identificaciéon y segui-
miento de planes de accion e identificacion de problemas que requieran escalado a
niveles superiores.

» Existird un grupo de control del servicio por personal de RTVM y personal de la
empresa adjudicataria para:

- Supervisar el funcionamiento y evolucién del servicio.

- Analizar y aprobar las modificaciones del servicio, mejoras y su reestructu-
racién para conseguir que el funcionamiento del servicio logre alcanzar los
objetivos en un momento determinado.

- Decidir la solucion mas adecuada en caso de conflicto o problemas de inter-
pretacién.
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- Movilizar los recursos que sean necesarios para responder a posibles situa-
ciones criticas.

- Revision de objetivos a corto plazo.

- Este grupo se reunira de forma periddica al menos una al mes y extraordi-
nariamente siempre que lo requiera alguno de sus miembros.

- 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:
- Analizar los niveles de SLA y OLA.
- Revisar los cumplimientos de SLA y sus penalizaciones asociadas.
- Revisar el estado de los planes de accion en curso. Revisién de objetivos a
medio y largo plazo.
- Tomar decisién en caso necesario para el desbloqueo o priorizacion de de-
terminadas acciones.
- Otras acciones a proponer por el ofertante.

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

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

Proporcionar informacién periddica de los niveles de servicio alcanzados en la pres-
tacion del servicio.

Proporcionar una base documental para las reuniones de seguimiento del servicio.
Obtener una visién clara de la situacion del servicio y permitir actuar con eficacia
en caso de cambios en el entorno o desviacién de los resultados respecto de lo
planificado.

Identificar y destacar cualquier necesidad de cambio en el nivel de servicio estipu-
lado.

Identificar hechos relevantes y su impacto en el nivel de servicio.

Proporcionar informacién periddica sobre los volimenes reales de actividad de cada
uno de los servicios.

La empresa adjudicataria realizara al menos los siguientes tipos de informes:

Informe operativo (bajo demanda): Este informe se centrard principalmente en
la Gestion de Solicitudes e Incidencias, e incluira al menos:

- Hoja resumen con total de incidencias/peticiones.

- Descripcién detallada de las peticiones no resueltas de larga duracion.

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

Informe ejecutivo (mensual): El propdsito de este informe es proporcionar una
visidn general del servicio y contendra al menos:

- Indicadores claves del servicio (SLA): Medida de cada uno de los indicadores
correspondientes a los diferentes procesos y representacion grafica en tér-
minos de cumplimiento actual y tendencia.

- Aspectos relevantes acaecidos en el periodo en estudio.

- Graficos y resumen del estado general.
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- Tareas planificadas, resueltas y aln no resueltas.

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

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

- En caso de incumplimiento de los objetivos: justificacién de los resultados,
medidas correctoras que se piensan poner en funcionamiento para evitarlos
en un futuro y valoracién de los efectos e impactos derivados.

- Mejora Continua (periodicidad al menos trimestral): plan con iniciativas rea-
listas, estrategia de implantacion.

- Gestion de peticiones e incidencias.

- Informacion sobre los procesos de gestion de incidencias y peticiones.

- Graficos evolutivos del volumen de peticiones e incidencias.

- Informacién y graficos de los diferentes servicios.

= Informe Plan de Mejora (trimestral): El propdsito de este informe es proporcio-
nar una propuesta realistas con lineas de actuacién asociadas a la mejora continua,
sobre la base de los niveles de cumplimiento y de no cumplimiento analizados en
los seguimientos mensuales.

Consideracion.-
El informe ejecutivo —mensual- debe contar con un apartado especifico donde

se sefialice las penalizaciones, si procede, y se valore econdmicamente las
mismas.

RECURSOS Y PERFILES INVOLUCRADOS

Todo el personal debe estar, al menos formado en metodologia ITIL y globalmente el
equipo debe estar certificado en todas las tecnologias implicadas. Se debe adjuntar las
correspondientes acreditaciones.

Para garantizar el soporte de calidad en ITIL, la empresa poseera al menos dos personas
con titulacion Service Manager en ITIL o equivalente que deben pertenecer a la empresa.
Dentro de la documentacion de la oferta, la empresa incluird el curriculum y formacién en
ITIL de dichas personas asi como las correspondientes certificaciones.

Ademas del personal necesario para la prestacion del servicio, la empresa dispondra la
infraestructura organizativa, tanto material como personal, necesaria para la realizacion
de las siguientes tareas:

= Coordinacion con los técnicos responsables del Servicio de RTVM.,

= Elaboracion de los grupos de trabajo y control de ausencias. Coordinaciéon de sus
técnicos.

= Redacciéon y presentacion de informes de seguimiento.

= Supervision y control de las tareas de los técnicos y de los documentos e informes
que presentan a usuarios claves.
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Consideracion.-
No se justificara en ninglin caso que la documentacion entregada no
responda a versiones aceptables en forma y fondo.

La empresa licitadora propondra y especificara a RTVM el nUmero y distribucién horaria de
los recursos destinados a la prestacion del servicio del presente contrato, asi como la es-
trategia propuesta para cubrir bajas eventuales en el personal del centro de soporte local.
La empresa adjudicataria se compromete a tener siempre disponible para el servicio un
numero de personas suficiente para garantizar los SLAs exigidos, debiendo realizar la co-
rrespondiente sustitucién del personal de baja o permiso por personal técnico de una titu-
lacion y experiencia similar a los técnicos titulares propuestos.

Cada ofertante debera presentar una propuesta de perfiles para los técnicos y responsables
de la prestacion del servicio. RTVM requiere para cada uno de ellos la siguiente informa-
cion:

e Gestor del Contrato (tiempo parcial):

- Descripcién detallada de la misién y funciones a prestar dentro del servicio
requerido. (RTVM requiere un ingeniero Técnico o Superior para la presta-
cion de éste servicio o equivalente)

- Curriculum Vitae.

- Perfil y certificaciones.

- Experiencia demostrada de mas 8 afos.

e Responsable del Servicio (tiempo parcial):

- Descripcion detallada de la mision y funciones a prestar dentro del servicio
requerido. (RTVM requiere un ingeniero Técnico o Superior para la presta-
cion de éste servicio o equivalente)

- Curriculum Vitae.

- Perfil y certificaciones.

- Experiencia demostrada de mas 4 afos.

e Técnico de Soporte:

- Descripcién detallada de la mision y funciones a prestar dentro del servicio
requerido.

- Dominio demostrable de las herramientas e infraestructuras para la presta-
cion del servicio.

- Curriculum Vitae.

- Perfil y certificaciones.

- Experiencia demostrada de mas 2 afos.

e Consultor Especialista:

- Descripcién detallada de la mision y funciones a prestar dentro del servicio
requerido.

- Dominio demostrable de las herramientas e infraestructuras para la presta-
cion del servicio.

- Curriculum Vitae.

- Perfil y certificaciones.

- Experiencia demostrada de mas 3 afios en la prestacién de servicios simila-
res.

Asimismo, la empresa entregara el curriculum de los consultores certificados en las diferentes
plataformas objeto del servicio. Cualquier cambio en el equipo propuesto debera ser validado
previamente por RTVM y la empresa debera justificar el porqué de dicho cambio. Sin detri-
mento de lo anteriormente expuesto, en caso de producirse algiin cambio en el equipo titular
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propuesto, dicho cambio se podra realizar Unicamente por perfiles iguales o superiores a los
ofertados y garantizando impacto “cero” en los niveles de servicio.

DOCUMENTACION SOPORTE DEL SERVICIO

A lo largo de la prestacion del servicio, sin menoscabo de las peticiones de informacién
adicional que RTVM pueda requerir, se generarda y/o mantendra la siguiente
documentacién:

* Documento de acuerdo de nivel de servicio. Este documento recogera los
indicadores y sus niveles objetivos para la medicién en la prestacién del servicio. Debe
ser consensuado y aprobado conjuntamente entre el adjudicatario y RTVM.

* Manual de Procedimientos de Gestion. Describe y documenta los procedimientos
establecidos para la realizacidn de peticiones al Servicio, la comunicacién de incidencias
y problemas, los canales de comunicacién Proveedor adjudicatario y RTVM y su uso vy,
en general, todos aquellos procesos que requieran alguna interaccion entre ambas
organizaciones.

* Manual de Procedimientos de Operacion. Documentacién cuyo objeto es describir
los pasos, tareas, validaciones y verificaciones a realizar para los diferentes
procedimientos de operacién (peticiones al Servicio, tareas periddicas, tareas
automatizadas, actualizacién de la documentacion técnica, etc...).

= Documentaciéon Técnica Plataforma RTVM. Recoge los diferentes documentos,
tablas y diagramas que representan la configuracion en cada momento de toda la
plataforma de almacenamiento y backup (configuracién de componentes, arquitectura
y relacién entre ellos, direcciones, mecanismos de acceso, asociaciones, asignaciones,
capacidades, etc...).

Consideracion.-

No se justificard en ningun caso que la documentacion no esté
actualizada en todo momento, seguin sea necesario a medida en que
se opere y evolucione la plataforma.

NIVELES DE SERVICIO Y PENALIZACIONES

A continuacion se plantean los indicadores de nivel de servicio exigidos.

RTVM esta en disposicion de valorar cualquier planteamiento alternativo respecto a la ca-
tegorizacion de las peticiones de servicio (consultas, incidencias, etc.), que el ofertante
proponga, con el objetivo de garantizar los niveles de servicio y facilitar y simplificar la
gestién y comprensién de las prioridades por todas las partes, al tiempo que permite una
mayor granularidad a la hora de establecer prioridades.

Consideracion.-

Respecto a la Accesibilidad al Servicio: no esta permitido que el servicio no esté disponible.
RTVM entiende que se pueden establecer diferentes canales y circuitos de acceso (telefo-
nico, mail, web) para garantizar la disponibilidad del servicio al 100%.
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Indicadores de nivel de Servicio relativos a la Gestiéon del Servicio

Tipo de SLA
i Disponibilidad de servicio
al servicio (telefénico, mail, web) 99, 99% 2%
Tiempo de atencidn ante < 30 minutos 2%
incidencias (95% casos)
Tasa de reapertura de incidencias <3% 2%
) Criticas: 4 horas 2%
Gestion de Incidencias
Tiempo de resolucion de No criticas:12 horas
incidencias
2%
Tiempo de resolucién de Sencillos < 48 horas 2%
Gestion de peticiones peticiones de cambios Complejos < 7 dias
(98% casos)
Cumplimiento de procesos de
.. inventario fisico, légico y de > 98% 2%
Documentacion .,
documentacion.
(Revision Mensual)
Cumplimiento de tiempos
Reporting comprometidos de entrega de in- > 99% 2%
formes (Antes del 52 dia del mes)
SR Cumplimiento de calendario de
antenimiento L . 0
Preventivo mantenimiento preventivo > 98% 2%
(semanal)
configura-cién % Cumr.)lim'i('anto politica > 989% 2%
Actualizaciones actualizacién parches.
SW-Parches. (anual)
_ o Criticas =<4 horas 2%
Tiempo de Resolucion
Incidencias Software .
No Criticas <12 horas 2%

Indicadores de nivel de Servicio relativos a la Provision de Infraestructura,
Diseio y Plan de Transformacion.

Tipo de SLA | SLA Valor % Penalizacion
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Homologacidn de arquitectura y di- ,
Homologacion g . q y < 5dias 2%
sefio.
Cumplimiento calendario plan de
accion, Provision y puesta en » 5Sdias 2%
marcha.
Cumplimiento de los requerimientos
de Integracion del proyecto. > 7dias 2%
Desde Plan de accidn.
Cumplimiento Provisién Nube Azure » 7dias 2%
Provisién Puesta Cumpllmlento.Pro_wsmn Linea > 7dias 2%
en Marcha. Comunicaciones
Incidencias con Impacto en servicio > 1incidencia 2%
actual
N2 de cambios resueltos con
. . <3% 1%
reclamacion posterior RTVM
Proceso de Backup vmcuIIado a > 5dia 2%
nueva Infra D.Domain.
Proceso de Backup vinculado Azure > 5dias 2%
Cumplimiento de transformacion y
migracion software clientes > 7dias 2%
(upgrade)
Cumplimiento de Documentacion,
Plan de procedimientos. » 15 dias 2%
Transformacion. — -
Cumplimiento de tiempos compro-
metidos de entrega de informes > 95% 2%
Migracién contenidos backup a
nueva infraestructura de backup » 7dias 2%

Los SLA propuestos tendran una vigencia no superior a 6 meses tras la finalizacion 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 consecuen-
cia, 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 30 dias después de la firma del
contrato, ya que este periodo inicial se entiende como de puesta en marcha, implantacion
de la herramienta de Service Desk y ajustes previos.

La empresa licitante debera incluir en su oferta un plan de implantacion del servicio y un
plan de penalizaciones para casos de incumplimiento.
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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:

NO SLA incumplidos Penalizacion - % importe facturacion 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 0 mas niveles de servicio
(SLA) sera causa de rescision del contrato.

CONTENIDO DE LAS OFERTAS TECNICAS

Con independencia de que el licitador pueda adjuntar a su oferta cuanta informaciéon com-
plementaria considere de interés, la propuesta de colaboracién no deberad extenderse a
mas de 50 paginas y debe estar obligatoriamente estructurada de la forma que se indica.
La informacién adicional que se considere incluir, se adjuntara en documentos separados.

Cada ofertante debera entregar una copia de las ofertas en formato electrénico de acuerdo
a MS Office 2010/2013 o Acrobat, en un Pendrive junto con sus respuestas.

En este punto conviene sefalar que los requisitos planteados en este pliego son de obligado
cumplimiento. Si alguna proposicién no contempla el cumplimiento total de los requeri-
mientos exigidos, sera excluida del proceso.

TABLA RESUMEN

Donde se marque los aspectos fundamentales que son de interés para RTVM. Es muy im-
portante que sea el primer contenido de la oferta.
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Valor anadido

Propuesta
de
Servicio

Plan de
Transformacion

Plazo de
Ejecucion
Servicio
Gestionado

Cumplimiento SI/NO & Descripcion

corta (si aplica)

Metodologia de Gestion de proyectos
Enfoque del servicio orientado a procesos

Herramienta de gestion

Referencias en servicios similares y/o en sec-
tor Media

Certificaciones y/o Requerimientos

SLAs

Centro Primario: Solucion de Backup y
almacenamiento primario

Centro en Nube Publica: Segundo nivel de
almacenamiento y larga retencion

Proyecto de Transformacion Tecnoldgica

Servicio Gestionado

Modelo operativo para la gestion de
soportes ( cintas)

Entregables

Lista de mejoras al alcance del servicio

Planificacion del proyecto de transformacion
tecnoldgica

Plan Migracién Histérico

Fase de Asimilacion. Fase de Ejecucion.
Fase de Devolucidn, si se diera el caso

PROPUESTA DETALLADA

1. Tabla Resumen: seguln se acaba de indicar.
2. Indice
3. Descripcion de la soluciéon propuesta
Descripcion de la metodologia propuesta para la gestion del servicio
Descripcion del Servicio de mantenimiento y soporte propuesto

= Estructura del Centro de Servicio

*= Misién y funciones

= Descripcion de la solucion técnica propuesta

= Estructura de gobierno del servicio y reporting

* Procesos y alcance tecnoldgico
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Referencia a la Descripcion
detallada en propuesta
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Gestion de los Procesos de Backup

Plan de Contingencia propuesto

Matriz de cumplimiento de requisitos funcionales y técnicos de la solucion
Descripcion de los trabajos a realizar y entregables

Planificacion del proyecto conforme a la fase de implantacién del servicio

- Plan de Implantacion y Devolucion del Servicio

- Descripcion del Equipo de Trabajo

Prestaciones Superiores y Complementarias

Acuerdos de Nivel de Servicio y Penalizaciones asociadas

Ejecucion del Contrato:

- Seincluira 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.

Certificaciones

Otros datos de interés
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