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1. ANTECEDENTES

Actualmente Radio Televisién Madrid, S.A., en adelante RTVM, dispone de una matriz SDI UTAH-400
serie 1 que sirve para gestionar el enrutamiento de senales de video y audio en su Control Central de
TV, también denominado Master Control Room (MCR). Dicha matriz ya se ha quedado obsoleta y se
requiere la actualizacidn de la misma.

2. OBJETO

El objeto de la presente licitacién es el suministro, instalacién, puesta en marcha, formacién vy
servicio de mantenimiento de una matriz de conmutacién para el MCR, ubicado en la sede de RTVM.

3. ALCANCE

El contrato incluird los siguientes conceptos:

Equipamiento hardware: Chasis principal de la matriz, tarjetas de entrada y salida de sefales
SD/HD/3G, fuentes de alimentacion redundantes en configuracién de alta disponibilidad,
monitorizacidn y tarjetas controladoras principales y de respaldo.

Sistema de control y software: Paneles de control fisicos, interfaces de usuario basadas en
software y todas las licencias necesarias para’la gestién, monitorizacion, configuracién del
sistema y enrutamiento de sefiales.

Servicios de instalacién e integracién? Montaje en rack, cableado, configuracion légica e
integracidn bidireccional con el sistema de control general de la instalacion.

Formacion y soporte: Capacitacién técnica y operativa para el personal, entrega de
documentacién técnica (manuales) y prestacion de garantia y soporte técnico durante el
periodo de vigencia establecido.

Suministros y servicios de contratacién variable que permita a RTVM contratar de forma
opcional prestaciones adicionales que pudiera necesitar durante la duracién del contrato.

4. PRESCRIPCIONES TECNICAS

Las prescripciones sefialadas en los siguientes puntos deben considerarse minimas, pudiendo ser
mejoradas por los licitadores. Se definen como un catalogo de requisitos y son:

4.1.EQUIPAMIENTO HARDWARE

o Serequiere que el hardware sea modular para favorecer las posibles ampliaciones de
dimensionamiento.

o El dimensionamiento de los médulos de E/S debe permitir gestionar 168x168 sefiales
en banda base 3G-SDI. Conector tipo HD-BNC, 75 ohm+.

o Fuente de alimentacion y controladora redundante.
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El reemplazo de los médulos de fuente de alimentacion, E/S (Entradas/Salidas) y de la
placa controladora debe estar habilitado para realizarse en hot-swap, es decir, con
capacidad de extraccion e insercién mientras la matriz de conmutacién permanece
en funcionamiento y energizada, sin requerir el apagado total del sistema.

Esto implica que la arquitectura interna de la matriz debe incorporar mecanismos de
aislamiento eléctrico, gestion dinamica del bus de control y proteccidn contra
transitorios, de modo que la retirada o insercion de un mddulo no genere
interrupciones en las rutas de video activas, no provoque pérdida de sincronismo ni
afecte al procesamiento del resto de tarjetas instaladas. Asimismo, el firmware del
chasis debe ser capaz de detectar automaticamente el nuevo médulo, inicializarlo y
ponerlo en servicio sin comprometer la operacion continua del MCR.

El chasis debe permitir una ampliacion hasta 288x288. Deberd ser apto para
instalacion en rack de 19”.

Protocolos de Control e Interoperabilidad del Sistema HIVE

Actualmente, la gestién de algunos puntos de cruce (fuentes/destinos) de la matriz
UTAH se realiza mediante el sistema HIVE a través de una interfaz serie RS-422. Para
este propdsito, HIVE dispone de capacidad.cde control mediante los protocolos
estandar Sony Cart ++, SWP-08 y Leitch Matrix.

En la arquitectura vigente, el control se ejecuta bajo el protocolo Sony Cart ++, el
cual requiere de un conversor intermedio para la interpretacién de comandos por
parte de la matriz Utah. El futuro adjudicatario tendra la responsabilidad de
garantizar la compatibilidad, ya sea mediante soporte nativo de estos protocolos en
la nueva matriz o mediante la provisién de la conversién de protocolos necesaria.
Para asegurar la correcta integracion, se facilitara acceso a un servidor de pruebas
para los licitadores intéresados.

Ademas de disponer del protocolo de control serie RS-422 debe tener disponible
protocolo IP.

Monitorizacion: actualmente, el sistema de monitorizacion de sefiales esta
compuesto por nueve (9) pantallas de 65”, cada una de ellas alimentada mediante
equipos Blackmagic Multiview 16, lo que permite la visualizacion de un total de
ciento cuarenta y cuatro (144) sefales. De dichas sefiales, setenta y ocho (78),
provienen de fuentes que no disponen de doble salida, por lo que se esta utilizando
la salida en bucle (“loop”) de los equipos Blackmagic Multiview 16. Estas salidas no
son de tipo pasivo, por lo que, ante un fallo o pérdida de alimentacién en cualquiera
de los equipos, se produciria la interrupcidon de la sefial en la correspondiente
entrada de la matriz, comprometiendo la continuidad del servicio. Con el fin de
solventar la limitacidn descrita, se establece como requisito la provisién de una
solucion que garantice la visualizacion de la totalidad de las sefales (144).

A tal efecto, se admitiran indistintamente las siguientes alternativas, sin caracter
acumulativo:

a) La implementacion de un sistema de multiview externo con capacidad para
gestionar ciento cuarenta y cuatro (144) fuentes.



b) El suministro de un sistema de multiview integrado en la matriz ofertada para
gestionar ciento cuarenta y cuatro (144) fuentes.

c) La provisién de una solucién basada en la distribucién de, al menos, treinta y
cuatro (34) sefales pertenecientes al conjunto de las setenta y ocho (78) que
actualmente requieren distribucién, con destino a su conexidn tanto a los
equipos Blackmagic Multiview 16 como a las entradas de la matriz.

La adopcidn de cualquiera de las alternativas anteriormente descritas se considerara
suficiente a efectos de cumplimiento del presente requisito, no siendo exigible la
implementacion simultdnea de mas de una de ellas.

En el caso de optar por la opcidn c), distribuidores, deben cumplir como minimo las
siguientes especificaciones técnicas:

= El chasis debe ser apto para rack de 19”.
= Conector entrada y salida: BNC — 75 ohm

= La distribucidén de sefiales debe ser de 1 a 4'salidas, una de ellas protegida
mediante relé de bypass con control y supérvisién remota.

= Fuente de alimentacidn conmutada de 100-240 V, con supervision remota,
con indicador de funcionamiento en el panel y funcionamiento silencioso.

4.2. SISTEMA DE CONTROL Y SOFTWARE

o Se requieren tres (3) paneles fisicos que permitan la operacién de la matriz con las
siguientes caracteristicas:

= Botonera: 48 teclas y 16 de funcién programable LCD.

= Modos de operacion: botdn por fuente, XY, grupos, single bus, multibus y
breakway.

= Display OLED o similar para monitorar estado de la asignacion vy
configuraciones.

o Serequiere al menos un panel virtual XY integrado que permita:
= Control de video routing
= Control de audio routing con capacidad de breakaway
= |nterfaz grafica con botones individuales para fuentes y destinos.
=  Grupos personalizados de fuentes y destinos

= Layouts personalizados

Todos los materiales y equipos ofertados deberdn ser nuevos y de calidad profesional. Deberan ser
equipos en produccion por parte del fabricante, no prototipos o modelos en fase de preproduccion,
ni descatalogados o con fecha anunciada de fin de produccién. Asi mismo, deberan tener el
correspondiente soporte técnico post-venta y garantia de existencias de repuestos durante toda la
duracién del contrato.
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Si lo estimase necesario, RTVM se reserva el derecho de realizar las pruebas necesarias para
comprobar el cumplimiento de las especificaciones solicitadas de forma previa a la adjudicacidn, para
lo cual los licitadores deberdn comprometerse a poner a disposicion de RTVM un equipo para
prueba, en un plazo no superior a 7 dias desde la fecha en la que RTVM haga la solicitud.

5. PLAZO DE ENTREGA, INSTALACION Y PUESTA EN MARCHA

El plazo maximo para el suministro, instalacidn, puesta en marcha y formacién serd de 120 dias
naturales desde la formalizacidn del contrato.

Se valorara favorablemente la reduccién de este plazo.

5.1.INSTALACION

RTVM proporcionara los planos de instalacion, incluyendo los esquemas de conexidn y distribucién.

5.1.1. DESCRIPCION GENERAL

Las salas de equipos CAR1 y CAR2, ubicadas en la tercera planta del edificio de RTVM, seran los
espacios donde se realizara la instalacion de la nueva solucion.

El traslado de equipos del CAR1 al CAR2 serd realizado porRTVM.
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La nomenclatura de racks utilizada para la asignacién de la numeracién de los cables sigue la
codificacion estandar de RTVM es la siguiente:
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La matriz principal se ubicara en el Rack F10, con la siguiente distribucion:
e Entradas - Rack FO8 (patch)
e Salidas - Rack F09 (patch)
Los patch panels seran AVP AV C224E1 ASN7511B10, de 24 posiciones, y serdn aportados por RTVM.

5.1.2. DISTRIBUCION

La ubicacidn detallada del equipamiento se recoge en el rack mounting siguiente:
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5.1.3. MATERIAL AUXIO@AR
Se suministraran: §®0
S
e 60 adaptadores de video BNC - video patch AVP.
e 50 guia soporte TMN (cddigo 808000321.21), compatibles con racks F600—F1000.
e 500 parejas de tuercas enjauladas y tornillos M5.

e Resto de accesorios necesarios para el montaje en rack.

5.1.4. CABLEADO NECESARIO PARA LA INSTALACION

Cables de antena

e Instalacion de 6 cables RG11 desde la sala 312 hasta el Rack FO3.
e longitud unitaria: 65 m = Total: 390 m.

Cables de video



i'“‘a TeleMadrid

e Cable coaxial violeta, apto para senales HD.
e Cable coaxial amarillo para sefiales de referencia HD.

Cableado de la matriz

e Entradas cableadas desde FO8 - F10.
e Salidas cableadas desde FO9 - F10.
Cables de fibra
e Dos fibras dpticas hacia Rack FO9, procedentes de F21 y F28.
e Longitud estimada por enlace: 30 m.

Cables de datos CAT6A

e Cable CAT6A gris.

e Tendido desde el switch de control y el switch LAN de Telemadrid, segin el Excel de
distancias.

5.1.4.1. IDENTIFICACION Y ETIQUETADO
Todos los cables se identificardn mediante:
e Tubetis.
e Etiquetas con cdédigo segln esquema de Telemadrid.

e Identificacién en ambos extremos y en puntos intermedios cuando sea necesario.

5.1.4.2. RESUMEN DE CABLES NECESARIOS

Tipo de cable Cantidad total
Cable de video violeta HD 21.207m
Cable de video amarillo (referencia HD) 745 m
Cable RG11 390 m
Fibra dptica 60 m
Cable CAT6A gris 815m

5.2.6. NORMATIVA Y CRITERIOS DE INSTALACION

La instalacion seguira:
e Normativa interna de Telemadrid para cableado y rotulacién.
e Criterios de instalacién broadcast profesional.

e Buenas practicas de gestidn de cableado en racks (radio de curvatura, agrupacidn, separacion
de sefales, etc.).

e Uso de guias soporte TMN para distribucién ordenada.

6. FORMACION.
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El adjudicatario debera impartir, al menos, los siguientes cursos de formacion:

e Curso de gestién y mantenimiento, en la que se detallen los procesos de configuracién y
mantenimiento de todos aquellos elementos que formen la solucién.

e Curso de operacidn, en el que se indiquen los modos de operaciéon de la matriz.

Ambos para dos grupos en turnos de mafiana y tarde y con una duraciéon minima de seis (6) horas
cada uno.

A la finalizaciéon de la formacién, el adjudicatario deberd entregar toda la informacién ofrecida
durante el periodo de formacion (pdf, PPT, informacién de apoyo, etc.). Ademads, deberan hacer
entrega de una guia de resoluciéon de incidencias y mantenimiento del equipamiento para el personal
técnico de RTVM.

7. GARANTIA, SOPORTE Y MANTENIMIENTO.

Los equipos tendran una garantia minima de 2 afios. Se valorara la ampliacién de esta garantia a 3
afos.

El soporte sera de cinco (5) anos, incluyendo mantenimiento, soporte y actualizaciones de software,
contado desde la fecha de formalizacidn del contrato.

Quedan excluidas de la cobertura de la garantia las reparaciones o averias que se puedan producir
por una mala manipulacién del equipamiento, por la intervencidn no autorizada por el adjudicatario
sobre los equipos, o por un uso indebido del mismo; asi como cualquier otra causa que no sea por un
defecto de fabricacién o un mal funcionamientosatribuible al fabricante.

Durante el periodo de garantia, la empresa’ adjudicataria se compromete a mantener actualizadas
todas las licencias, software y firmware de todo el equipamiento.

No se admitird la necesidad de actualizar obligatoriamente el software/firmware de los equipos si
tiene coste para RTVM. El adjudicatario debe garantizar que el software/firmware instalado y sus
actualizaciones no tendran coste para RTVM durante afios de garantia propuestos.

En caso de tener que hacer uso de la garantia, sera el adjudicatario el que deberd responder ante
RTVM, siendo el adjudicatario quién debe realizar las gestiones oportunas frente al fabricante, si no
fuera el mismo, para‘que el servicio sea el especificado en este pliego.

En caso de averia de alguno de los equipos, la empresa adjudicataria serd responsable de su
reparacion y de su sustitucién por otro que realice las mismas funciones, con las mismas
caracteristicas o superiores a las exigidas en el presente pliego, mientras se resuelve la reparacién de
la averia. Todos los costes de envio correran a cargo de la empresa adjudicataria.

Durante toda la duracidn del contrato estara incluido el servicio de soporte y mantenimiento de los
equipos con las siguientes premisas:

e El adjudicatario serd canal Unico para ponerse en contacto con el fabricante para la correcta
resolucion de estas. Se responsabiliza de la instalacidn, puesta en marcha, y la formacién, asi
como de gestionar las incidencias (soporte y mantenimiento).

e Se compromete a realizar soporte para incidencias y/o consultas de utilizacion de los equipos.
Dicho soporte debera ser telefénico, por correo electrénico y/o portal de incidencias, o in-
situ, segun necesidad. El horario minimo de atencion del servicio de postventa es de 8x5.
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e Elservicio comprendera las actuaciones de mantenimiento:

v" Preventivo, entendiendo como tal, las acciones programadas para reducir la probabilidad
de averias, mejorar el rendimiento y prolongar la vida util de los equipos. Debera
planificarse anualmente y estaran incluidas las actualizaciones de software necesarias.

v" Correctivo, entendiendo como tal, el compromiso del adjudicatario a realizar soporte para
incidencias y/o consultas de utilizacidén de los equipos, segun se define en el SLA.

v" Evolutivo, entendiendo como tal, las actuaciones necesarias de asesoramiento técnico
sobre actualizaciones tecnolégicas recomendables.

v" Todas las reuniones deberdn quedar documentadas en actas de reunidn realizadas por el
adjudicatario, que serdn enviadas a RTVM para su aprobacién y posterior firma por ambas
partes.

8. SUMINISTROS/SERVICIOS DE CONTRATACION VARIABLE.

Ante la posible evolucion de las necesidades de RTVM durante €l desarrollo del contrato los
licitadores deberan ofertar los siguientes suministros de contratacién variable:
e Ampliar la capacidad de enrutamiento en 24 E/S.

e Ampliar la capacidad de monitorizacién en 34 .sefiales con los mismos requerimientos
descritos en el apartado 4.

Durante el periodo de instalacién y puesta en marcha es necesario de disponer de un apoyo en el
traslado y conexionado de los equipos, para ello los servicios de contratacién variable son:

e Jornada diurna de apoyo traslado.y conexionado
e Jornada nocturna de apoyo traslado y conexionado
La jornada nocturna se establece a partir de las 23 horas.

9. ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO

El Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) establece los compromisos de soporte técnico para la matriz de
conmutacion (switcher/router de sefiales) instalada en el Master Control Room (MCR), incluyendo
tiempos de respuesta, objetivos de resolucién (TRES), procedimientos de escalado y criterios de
clasificacidn de incidencias.

Este SLA es aplicable a todos los incidentes que afecten a los equipos objeto de este contrato
involucrados en la conmutacion de seial (video, audio y datos) del MCR, independientemente del
turno operativo o del canal de notificacion utilizado.

El SLA sera de obligado cumplimiento para el adjudicatario durante toda la vigencia del contrato.

9.1.DEFINICION DE NIVELES DE PRIORIDAD

Las incidencias se clasifican en tres niveles de prioridad (P1, P2, P3) en funcién de su impacto
operativo sobre la emisidn y las operaciones del MCR. La clasificacion inicial es responsabilidad del
area de mantenimiento electréonico de RTVM, quien puede elevarla o reducirla conforme evolucione
el incidente.

10
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PRIORIDAD 1 — CRITICA

CAMPO DESCRIPCION

Interrupcion total o degradacidon grave de la emisidon en antena. Pérdida de
sefial de video/audio en uno o més canales en directo.

Afecta directamente a la audiencia y genera incumplimiento de obligaciones de

Impacto operativo s
P P servicio publico.

Ejemplos: caida completa de la matriz principal, pérdida del bus de salida a
transmisores, fallo en routing de sefial de directo.

Tiempo maximo de respuesta

(TR) 15 minutos desde la notificacion del incidente (24x7x365)

TRES (tiempo de resolucidn) inicial (continuidad operativa): 30 minutos —

activacion de ruta de contingencia o backup.
Objetivo de resolucion (TRES)
TRES definitivo: 12 horas desde. €omunicacion al integrador que valorara si es

necesario el escalado a soporte del fabricante con SLA de emergencia.

Disponibilidad del servicio Atencidn 24 horas / 7.dias / 365 dias al afio. Guardia de emergencia obligatoria.

1. T+0 min: Operador MCR comunica a miembro del drea de mantenimiento
electronicosincidencia. Y éste activa protocolo de contingencia (ruta alternativa
/ backup).

2. T#15 min: Si no hay resolucion, notificacion al Responsable del area (RAM).
Reglas de escalado 3. T+30 min: Activacidn de puente técnico con proveedor del servicio.

4. T+60 min: Escalado a subdireccion de Ingenieria y Direccidén Técnica. Informe
de situacion.

5. T+4h: Si no hay resolucidn, apertura de caso critico con el fabricante a través
del integrador.

Comunicaciones Actualizaciones de estado cada 30 minutos al RAM y Direccién Técnica.

Si la incidencia precisa de la asistencia de un técnico por parte de la empresa adjudicataria los costes
ocasionados por el desplazamiento de personal técnico no supondran ninguin coste para la misma,
todos los gastos correrdn a cargo de la empresa adjudicataria. Incluidos los repuestos y mano de obra

11
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PRIORIDAD 2 — ALTA

DESCRIPCION

Impacto operativo

Degradacion significativa del servicio sin interrupcion total de la emision.
Pérdida de redundancia, mal funcionamiento de rutas secundarias o fallos en el
panel de control.

No afecta directamente a la emisién en este momento, pero supone un riesgo
elevado de escalada a P1 si no se resuelve.

Ejemplos: fallo de una placa de 1/O secundaria, pérdida de sefial de referencia
(black burst/trilevel sync), panel RCP no responde.

Tiempo maximo de respuesta
(TR)

1 hora desde la notificacidon del incidente. .

oS
2
<&

Objetivo de resolucion (TRES)

,\0

TRES (tiempo de resolucion) o mitigacién: @2)( horas habiles desde la apertura
del ticket. )

®
.(:b
En caso de requerir pieza de repuesg@?tiempo maximo de sustitucion: 48 horas.
Q

o2

Disponibilidad del servicio

@
Cobertura minima 08:00- 19@650 Fuera de este horario, activacién de contacto
de guardia. @‘0%

O

Reglas de escalado

\&’Z}
1. T+0 min: OpQr%dor de MCR notifica miembro del drea de mantenimiento
’2}
electrénico. 2

2. T+1h: §qz>?1o hay asignacién confirmada, escalado al RAM.
3. Tg}lﬁ Si no hay resolucion, revision de afectacion y posible elevacién a P1.
&\
g& T+3h: Si persiste sin resolucion, escalado a soporte del proveedor del
“servicio.

5. T+24h: Notificacién a subdireccion de Ingenieria con plan de resolucién.

Comunicaciones

Actualizacién de estado cada 2 horas al RAM.

Informe de cierre al finalizar la resolucion.

PRIORIDAD 3 — MEDIA

DESCRIPCION

Impacto operativo

Incidencia menor o degradacion leve que no afecta a la emisidén ni a la
redundancia operativa principal. Puede incluir avisos del sistema, errores no
criticos en logs o fallos en la interfaz.

12




Ejemplos: error en pantalla de estado sin impacto en routing, etiquetado
incorrecto de rutas, actualizacion de firmware pendiente, solicitud de
configuracion de nueva ruta.

Tiempo maximo de respuesta | 4 horas en horario laboral (09:00-18:00, L-V). Sin cobertura urgente fuera de
(TR) horario.

TRES (tiempo de resolucion): 5 dias habiles desde la apertura del ticket.

Objetivo de resolucion (TRES) | pyede programarse en ventana de mantenimiento planificada si no hay
impacto operativo.

Horario laboral estandar (09:00-18:00h, lunes a viernes). No se aplica guardia

Disponibilidad del servicio fuera de horario.

1.T+0: Operador MCR comunica a miembrosdel area de mantenimiento
electrénico

2.T+2 dias habiles: Si no hay diagndstico,notificacion al RAM.
Reglas de escalado
3.T+5 dias habiles: Si no hay resolucion, escalado a soporte del proveedor del

servicio.

4. Posible elevacion a P2 si se‘detecta riesgo de escalada operativa.

Informe de cierre al concluir la resolucién. Sin actualizaciones intermedias

Comunicaciones . .
obligatorias.

9.2.TABLA RESUMEN DE NIVELES DE SERVICIO

La siguiente tabla consolida los parametros clave de cada nivel de prioridad para facilitar la consulta
rapida durante la operativa del MCR.

TR (tiempo

Prioridad Tiempo Resp. Cobertura

resolucion)

30 min (contingencia) /

P1 Critica 15 minutos 140 (e (R e 24x7x365

P2 Alta 1 hora AEIES EA /S 08:00-19:00h
con repuesto

P3 Media 4 horas (L-V) 5 dias habiles 09:00-18:00h (L-V)
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9.3. CANALES DE NOTIFICACION Y PROCEDIMIENTO

Prioridad Canal primario

Llamada telefdénica directa al

P1 .
proveedor del servicio

Sistema de ticketing o correo

P2 , .
electrénico

Sistema de ticketing o correo

P3 , .
electrénico

9.4.EXCLUSIONES

Informacién minima requerida

e Sistema afectado
e Sefiales/canales impactados
* Hora de deteccion

e Estado actual del backup/contingencia

e Descripcién del sintoma
e Componente afectado
e Logs de error disponibles

* Impacto en redundancia

¢ Descripcion detallada del problema
e Capturas ologs adjuntos

* Propuesta de ventana de intervencion

Los siguientes escenarios quedan excluidos de los compromisos de tiempo y disponibilidad definidos

en este SLA:

Incidencias ‘causadas por modificaciones no autorizadas de configuracion realizadas por personal ajeno

1 . .
al equipo de mantenimiento.

5 Fallos provocados por causas de fuerza mayor: cortes de suministro eléctrico sin sistema de respaldo
activo, catastrofes naturales o actos de sabotaje.

3 Ventanas de mantenimiento planificadas y comunicadas con un minimo de 72 horas de antelacién.

4 Incidencias derivadas de sefiales externas fuera del perimetro de la instalacion del MCR (satélite, fibra
de terceros, sefiales de aportacion de terceros).

5 Retrasos en la resolucion atribuibles a la falta de disponibilidad del personal técnico de RTVM para

proporcionar acceso o autorizaciones necesarias.
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9.5.INDICADORES DE NIVEL DE SERVICIO

T R

Tasa de cumplimiento de tiempo de % de tickets P1 con respuesta dentro de

2 98%
respuesta (TR) P1 ’ los 15 minutos
12 Tiempo transcurrido desde que se
ica la inci ia al fabricant
Cumplimiento de TRES P1 (definitiva) 12 horas | COMunica la incidencia al fabricante (3
través del integrador) hasta que se
obtiene la resolucion definitiva
13 o % de tickets P2 It <24h
Tasa de cumplimiento de TRES P2 295% ° (.e ICKets e resuettos en oras
habiles
14 Ti d icio activo / ti total
Disponibilidad de la matriz de conmutacién 299,9% |empol 2SS0 Sl | HRiED sl
del periodo (mensual)
15 El plazo de implantacidn, en el que se
T 120 dias incluye el suministro, instalacion,

Z puesta en marcha y formacién debe ser
igual o inferior a 120 dias naturales.

El tiempo de respuesta en la atencién de incidencias se computard a partir del momento en que la
incidencia sea notificada al adjudicatario per RTVM y quede registrada como incidencia abierta en el
sistema de gestion de incidencias del adjtidicatario y comunicado este hecho a RTVM.

9.6.PENALIDADES

El periodo de observacion para las penalizaciones por incumplimiento de los indicadores de nivel de
servicio serd mensual y los importes de penalizacién que pudieran generarse, deberan ser
descontados de la facturacidn correspondiente al mes en que se hayan generado mediante la
emision del correspondiente abono.

Para cada uno de los indicadores, se establecen las siguientes penalizaciones que RTVM se reserva el
derecho de aplicar en caso de incumplimiento:

e |1 (Tasa de cumplimiento de tiempo de respuesta (TR) P1): se podra aplicar una penalizacion
del 1 % del importe facturado mensualmente de los costes fijos por incumplimiento del %
indicado en el apartado 9.5.

e |2 (Cumplimiento de tiempo de resolucién P1 (definitiva)): se podra aplicar un 2% del importe
facturado mensualmente de los costes fijos por cada seis (6) horas de incumplimiento en los
tiempos indicados en el apartado 9.5.

e 13 (Tasa de cumplimiento de tiempo de resolucion P2): se podra aplicar un 1% del importe
facturado mensualmente de los costes fijos por incumplimiento del % indicado en el
apartado 9.5.
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e 14 (Disponibilidad de la matriz de conmutacion): se podra aplicar una penalizacion del 2 %
del importe facturado mensualmente de los costes fijos por incumplimiento del % indicado
en el apartado 9.5.

e |5 (Plazo de implantacion): se podra aplicar por demora 0,60 euros por cada 1.000 euros del
precio ofertado, al dia, en el importe facturado de los costes fijos tras el acta de recepcion
segun los tiempos indicados en el apartado 9.5.

10.0RGANIZACION DEL SERVICIO

10.1.  RECURSOS'Y PERFILES INVOLUCRADOS

Medios materiales:
La infraestructura minima requerida para la prestacién del servicio debe.contemplar:

e El adjudicatario deberd poner a disposicion del servicio un niimero de teléfono, una direcciéon
de correo y/o el acceso remoto a través de navegador a una herramienta de gestién de
peticiones, con el objetivo de resolver dudas y/o comunicar incidencias.

Medios humanos -Equipo de trabajo

El adjudicatario se compromete a mantener un equipo de profesionales cualificado, asegurando el
cumplimiento de todas las obligaciones laborales y'legales.

El equipo de trabajo debera contar con:
Un responsable del contrato (con dedicacion a tiempo parcial), que tendra como objetivo:

e Asumir la gestidn de cualquief aspecto derivado del contrato durante su vigencia, ya sea legal
u operativo con RTVM.

Un responsable tnico del servicio que:

e Actle como principal canal de comunicacién entre RTVM y el equipo de trabajo, asegurando
una colaboracién efectiva y la correcta ejecucién contractual.

e Supervise:todos los aspectos e iteraciones con los diferentes niveles del servicio de soporte
licitado.

e Coordine el trabajo realizado dentro del equipo responsable del servicio, impartiendo las
instrucciones necesarias para el adecuado desempefio de este en cuanto a organizacion,
calendario, publicaciones y buen funcionamiento de todos los elementos del servicio.

e Coordine todo el reporting con RTVM y cumpla con los flujos de informacion y revision
establecidos al inicio del contrato y durante la duracién de este.

Un técnico especialista con una experiencia minima de 2 afios demostrada en el soporte de la
solucidon objeto del alcance del servicio.

11.CONTENIDO DE LAS OFERTAS TECNICAS

Las ofertas técnicas deberan contener, al menos, los siguientes documentos:
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Memoria Técnica, en la que se incluya una tabla de cumplimiento de cada uno de los
requisitos técnicos solicitados.

Tabla de criterios evaluables:

PAG.
°
| MEJORAS OFERTA REFERENCIA
1 | Reducir el plazo de implantacién en 7 dias naturales. SI/NO
2 | Ampliar el periodo de garantia a 3 afios SI/NO

Informacidn técnica publicada por los fabricantes de los equipos ofertados en la que se
indique claramente la marca, el modelo y los valores numéricos de parametros
caracteristicos, funcionalidades o especificaciones electrdnicas, eléctricas, mecanicas u
Opticas que sean un requisito técnico del presente pliego.

Cronograma previsto para la instalacidn y formacion.
Servicio de soporte y mantenimiento. Indicando el modelo degestion del servicio.

Cualquier otro documento que el licitador considere relevante para aportar valor a su oferta.

Firmado digitalmente por TITULADO SUPERIOR
AREA GESTION - RTVM80237 - RADIO
TELEVISION MADRID. Fecha: 09/07/2026.
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