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Dado el caracter reservado de toda la informacidn contenida en el presente
documento, la mera participacion en este Concurso (que comienza con la
recepcion de este documento) supone que todos y cada uno de los oferentes
aceptan tratar todos los datos relativos a este proyecto como informacidn privada
de METRO DE MADRID, S.A. En consecuencia, se utilizara unicamente a efectos de
la redaccion de una oferta para el citado Concurso. Asimismo, los oferentes se
comprometen a no ceder, mostrar, transferir por medio alguno la totalidad o
partes de este documento.




1. OBJETO

El objeto del presente documento es establecer, las prescripciones técnicas y condiciones especificas a las
gue deberd ajustarse la empresa que resulte adjudicataria del presente concurso para la contratacion del
soporte necesario, actualizaciones de componentes, licencias y derechos de utilizacion de Documentum
por parte de Metro de Madrid S.A. (en adelante Metro), gestionados por el Area de Comunicaciones y
Tecnologias de la Informacion.

Metro cuenta como plataforma de gestion documental corporativa el producto DOCUMENTUM de la
empresa OpenText. Esta plataforma estd compuesta por el entorno de Documentum (Documentum
propiamente dicho, Captiva y herramientas de tratamiento de imagenes).

2. ALCANCE

El ambito funcional y general del servicio se define a partir de la necesidad de garantizar el soporte y
mantenimiento de componentes y licencias de la Plataforma Documentum existente en Metro para 2 afios.

Ademas, Metro debe tener acceso a la actualizacién de las licencias a las nuevas versiones de los productos
soportados, que posibilite poder tener instaladas las ultimas funcionalidades que Documentum saque al
mercado, asi como al soporte del producto y derecho de uso si procede.

No se solicita garantia por tratarse de un servicio de mantenimiento de licencias.

3. OBJETO DETALLADO DEL ALCANCE

A continuacidn, se enumeran las licencias que Metro de Madrid dispone de los productos Documentum y
anexos objeto de esta contratacion. Se debe obtener el soporte para todos los productos,
independientemente de que estén en fase de soporte estandar o extendido, durante dos afios desde la
formalizacién del contrato, que nunca sera antes del 1 de enero de 2022.

350 | WEBTOP CLIENT ST Maintenance Instance ID 32793950
350 | CONTENT SERVER ST Maintenance Instance ID 32793954
250 | WEBTOP CLIENT ST Maintenance Instance ID 39730243
1 | CONTENT SERVER ST Maintenance Instance ID 32794267
1 | CONTENT SVCS FOR SAP SVR AGENT Maintenance Instance ID 23760763
120 | WEBTOP CLIENT ST Maintenance Instance ID 66549201
3 | PROCESS ENGINE CORE Maintenance Instance ID 63454080
500 | DOCUMENTUM CUSTOM CLIENT (501-1250) Maintenance Instance ID 95198573
1 | MEDIA TRANSFORMATION SERVICES CORE Maintenance Instance ID 69225424
3 | PROCESS INTEGRATOR CORE Maintenance Instance ID 63454079
3 | Content Trans Services Documents=ZA Maintenance Instance ID 164178948
1 | CONTENT SVCS FOR SAP SVR AGENT Maintenance Instance ID 79231017
200 | CONTENT SERVER ST Maintenance Instance ID 79231019
200 | WEBTOP CLIENT ST Maintenance Instance ID 79231020
250 | CONTENT SERVER ST Maintenance Instance ID 39730245
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120

CONTENT SERVER ST Maintenance Instance ID 68103729

1

CONTENT STORAGE SERVICES TB Maintenance Instance ID 39866694

50

CONTENT SVCS FOR SAP ST Maintenance Instance ID 23760764

DOCUMENTUM DEVELOPER STUDIO ST Maintenance Instance ID 23760767

DOCUMENTUM ADMINISTRATOR ST Maintenance Instance ID 23760766

Content Trans Services Documents=ZA Maintenance Instance ID 164178950

PROCESS BUILDER ST Maintenance Instance ID 63454082

DOCUMENTUM CUSTOM CLIENT (501-1250) Maintenance Instance ID 95198572

Documentum Protect Anytime

Rk (RN~

Captiva Advanced Zonal OCR 25 CPS per CL Maintenance
Unique #: 98344-12369 Unique Name: 108605 Instance ID 97318258

Captiva Std Srvr+Adv Recg 100K PPY Bndle Maintenance 0 Unique #: 98344- 12369 Unique Name:
108605 Instance ID 97318261

CAPTIVA SCANPLUS MODULE (STANDARD) NC Maintenance Unique #: 98344- 12369 Unique
Name: 108605 Instance ID 97318264

CAPTIVA ATTENDED CLIENT NC Maintenance Unique #: 98344-12369
Unique Name: 108605 Instance ID 97318265

Captiva Export - NC=IA Maintenance Unique #: 98344-12369 Unique Name: 108605 Instance ID
97318257

INPUTACCEL ATTENDED CLIENT Maintenance
Unique #: 98344-12369 Unique Name: 108605 Instance ID 99677534

CAPTIVASTD SVR + ADV RECOG 100K PPY Maintenance
Unique #: 98344-12369 Unique Name: 108605 Instance ID 97318262

CAPTIVA SERVER VOL+ADV RECOG+100K PPY=PA Maintenance
Unique #: 98344-12369 Unique Name: 108605 Instance ID 97318263

Captiva ScanPlus Module (Standard)=UB Maintenance
Unique #: 98344-12369 Unique Name: 108605 Instance ID 97318259

Captiva ScanPlus Module (Premium)=UB Maintenance
Unique #: 98344-12369 Unique Name: 108605 Instance ID 97318216

Captiva Std Srvr+Adv Recg 100K PPY Bndle Maintenance
Unique #: 98528-12381 Unique Name: 107742 Instance ID 100442251

29

Captiva Attended Client=UB Maintenance
Unique #: 98528-12381 Unique Name: 10772 Instance ID 100442247

Captiva Export - NC=IA Maintenance
Unique #: 98528-12381 Unique Name: 107742 Instance ID 100442248

18

CAPTIVA SERVER VOL+ADV RECOG+100K PPY=PA Maintenance
Unique #: 98528-12381 Unique Name: 107742 Instance ID 100442253

Captiva ScanPlus Module (Standard)=UB Maintenance
Unique #: 98528-12381 Unique Name: 107742 Instance ID 100442517

CAPTIVASTD SVR + ADV RECOG 100K PPY Maintenance
Unique #: 98528-12381 Unique Name: 107742 Instance ID 100442252

CAPTIVA SCANPLUS MODULE (STANDARD) NC Maintenance
Unique #: 98528-12381 Unique Name: 107742 Instance ID 100442254

Captiva ScanPlus Module (Premium)=UB Maintenance
Unique #: 98528-12381 Unique Name: 107742 Instance ID 100442246

CAPTIVA ATTENDED CLIENT NC Maintenance
Unique #: 98528-12381 Unique Name: 107742 Instance ID 100442255

Captiva Advanced Zonal OCR 25 CPS per CL Maintenance
Unique #: 98528-12381 Unique Name: 107742 Instance ID 100442249

Se deberan proporcionar los siguientes servicios:

<

Derecho de uso del software en el caso de que sea necesario para utilizar el producto.
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e Nuevas versiones del Software licenciado, asi como, herramientas y procedimientos para obtener
actualizaciones.

e Paquetes de Soporte — paquetes de correcciones para reducir el esfuerzo de implementar
correcciones Unicas. Los paquetes de soporte, también, pueden contener correcciones destinadas
a adaptar la funcionalidad existente a los cambios legales y reglamentos vigentes, por ejemplo, en
el Area de Recursos Humanos.

e Actualizaciones tecnoldgicas para dar soporte a sistemas operativos y bases de datos de terceros.

e Gestién de cambios de software, como los cambios en configuraciones o actualizaciones de
software, por ejemplo, a través de material de contenido e informacidn, herramientas para copia
de mandante y copia de entidad y herramientas para comparacién de personalizacion.

e Resolucidn de problemas a través de una herramienta publicada en Internet que proporcione el
fabricante.

e Asesoria de soporte sobre el software licenciado.

e Se proporcionara un chequeo de calidad para cada solucion.

4. ASPECTOS TECNICOS A CONSIDERAR EN LA PRESENTACION DE LA
OFERTA

4.1 HORARIO DE ACTUACION

El servicio de mantenimiento de los productos de la Plataforma Documentum descrito en este Pliego, se
prestara de forma ininterrumpida durante todos los dias del afio, en un horario de 24 horas, segun el nivel
de servicio que se describe a continuacion.

Cuando se detecte un fallo en el funcionamiento del cédigo estandar de las aplicaciones de la Plataforma
Documentum, se pondra en conocimiento del contratista, mediante la creacién de un mensaje a través de
la infraestructura técnica (El servicio de mantenimiento de las licencias de Documentum descritas en este
pliego, se prestard mediante insercién en la pagina web de OpenText.), que proporcione el contratista.
Dicho mensaje se podra enviar en cualquier momento y durante todos los dias de la semana.

Para los problemas de alta prioridad se debe proporcionar soporte telefénico desde el Centro de Soporte.
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4.2

El nivel de Acuerdo de Servicio (SLA) serd variable en funcion de la criticidad de las incidencias. Estos niveles

se observan en la siguiente tabla:

NIVEL DE SERVICIO. CLASIFICACION DE SOLICITUD DE SOPORTE (SR)

NIVEL DE . SLA (TIEMPO DE
DEFINICION EJEMPLOS
SEVERIDAD RESPUESTA)
Critico: Problema |e Dafios en los datos de produccién (pérdida | 1 hora
grave que impide de datos, datos no disponibles).
que el cliente o|® Colapso o bloqueo del sistema de
grupo de trabajo produccion.
e Impacto importante en los sistemas de
lleve a cabo ., .
) produccién, como deterioro grave del
1 funciones performance.
importantes de la | ¢ E| sistema de produccién y los datos corren
empresa. un alto riesgo de posible pérdida o
interrupcion.
e Se requiere una solucidn alternativa para el
sistema de produccién inmediatamente.
e Impacto en el traslado de produccién de
tiempo critico.
Grave: ElClienteo [e Impacto adverso en el sistema de | 2horas
el grupo de produccién.
trabajo  pueden |® Dafios en los datos no relacionados con la
llevar a cabo las produccién (perdida de datos, datos no
. disponibles).
funciones de .
] e Colapso o bloqueo del sistema no
trabajo, pero el relacionado con la produccion.
2 performance de | | datos o el sistema no relacionados con la
estas funciones es produccién corren un alto riesgo de posible
menor o estd pérdida o interrupcion.
extremadamente |® Se requiere una solucidon alternativa
limitado. inmediata para el sistema no relacionado con
la producciodn.
e Los sistemas de desarrollo no estan en
funcionamiento.
Normal: El | El sistema de produccién o de desarrollo detecta | 4 horas
performance del | un fallo o un problema no critico y surgen
Cliente o grupo de preguntas sobre el uso del producto.
3 trabajo de wuna

funcién de trabajo
no se ve
considerablement
e afectado.
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Cada SR es clasificada por el soporte al cliente de OpenText de la siguiente manera:

a) Critica: Una SR sera clasificada como critica si el problema de rendimiento informado causa que
el software amparado quede funcionalmente inservible e impide que el software amparado sea
utilizado en Modo de produccion.

b) Grave: Una SR sera clasificada como grave si el problema de rendimiento degrada en forma
significativa el rendimiento de software amparado, o esencialmente restringe su uso del
software amparado en un Modo de produccidén. La clasificacidon de Grave no incluye preguntas
sobre el uso final y la configuracion del software amparado.

¢) Normal: Una SR sera clasificada como normal si el problema de rendimiento informado es una
pregunta con respecto al uso final, la configuracion del software amparado o un defecto menos
en el software amparado que no limite sustancialmente su utilizacion del software amparado
en el Modo de produccion.

Como regla general, una SR para un sistema que no sea de produccidn se clasifica en un nivel inferior al de
una SR idéntica para un sistema de produccidn.

En resumen, los tiempos de respuesta son:

- Parauna SR clasificada como critica: 1 hora.
- Para una SR clasificada como grave: 2 horas.
- Parauna SR clasificada como normal: 4 horas.

Los tiempos de respuesta son metas y no estan garantizados por OT en todas las circunstancias.

4.3 MEDIOS MATERIALES Y HUMANOS

La empresa adjudicataria del contrato pondra los medios materiales y humanos necesarios para llevar a
cabo el citado contrato.
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