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1 ANTECEDENTES

METRO DE MADRID, en adelante METRO, dispone de una serie de aplicaciones para
dar soporte a la implantacién de los procesos de gestidon de incidencias, activos y
cambios en el entorno del Centro COMMIT y el Area de Mantenimiento de
Instalaciones.

Las versiones de aplicacién instaladas en la plataforma tecnoldgica encuentran con un
alto grado de obsolescencia y falta de soporte y mantenimiento por parte del
fabricante BMC. A su vez, estas versiones condicionan los productos de base
empleados, como sistemas operativos, gestores de base de datos, etc., encontrdndose
también en situaciones de vulnerabilidad.
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2 OBIJETO

El objeto del presente documento es establecer los alcances y condiciones de los
trabajos a realizar como base para la licitacion de la migracién de los productos del

fabricante BMC empleados en el Centro COMMIT y en el Area de Mantenimiento de
Instalaciones.

Esta migracion contempla los aspectos de implantacion de una version actualizada del
producto y su infraestructura de base.
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3 ALCANCE DE LOS TRABAJOS

3.1 ARQUITECTURA TECNICA A INSTALAR

La arquitectura técnica a implantar ofrecera soporte a todos los procesos en la misma
infraestructura, constando de los entornos de desarrollo, preproduccién y produccién.
Su puesta en marcha se llevara a cabo mediante una instalacion independiente de las
plataformas actualmente en uso, las cuales se mantendran plenamente operativas en
todo momento.

La estructura de referencia de los distintos entornos planteados se recoge en los
siguientes esquemas, la cual es orientativa y puede ser reevaluada en funcion del
criterio de METRO.

Los elementos hardware que los componen pueden ser maquinas fisicas o virtuales
segun los criterios que defina METRO.

Los tipos y versiones de los sistemas operativos y el resto de productos necesarios
seran determinados por METRO al comienzo de la ejecucion del proyecto en base a las
compatibilidades existentes. Igualmente, los mecanismos de redundancia vy
contingencia a implantar por parte del ADJUDICATARIO en cada uno de los entornos
seran determinados por METRO de acuerdo a las capacidades de los productos y los
medios técnicos disponibles.

A efectos de los trabajos descritos en el presente pliego, quedan incluidos todos los
elementos referenciados en las arquitecturas, y las implementaciones necesarias para
la interaccion con los indicados como elementos externos, que se relacionan con la
plataforma a diferentes niveles: servicios WEB, informes a nivel de base de datos,
integracidon de datos, empleo de API, etc.

Entorno de Produccidn

Cliente Web

“ @ _________ @ Capa Web Remedy

@ “ g —————————— B Capa Aplicacion Remedy
“ @ Capa Base Datos Remedy
~

Elementos Externos

1\
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3.2 ADQUISICION E INSTALACION DE INFRAESTRUCTURA DE BASE

La infraestructura se incorporard a las plataformas existentes actualmente en METRO
para la prestacion de servicios de almacenamiento y virtualizacion, con productos del
fabricante HPE para garantizar la compatibilidad técnica a todos los niveles y de
soporte por parte del fabricante.

3.2.1 SERVIDORES

El ADJUDICATARIO deberd proveer un conjunto de servidores con las siguientes
caracteristicas minimas.

PRODUCTO CANTIDAD

Servidores HPE DL360 Gen10 2
Procesador Intel® Xeon-Gold 6128 (3.4GHz/6-core/115W)
128GB de memoria RAM (8x 16GB 1Rx4 PC4-2666V-R)

Sin discos

Sin controladoras de discos

4 puertos de red 1Gb Ethernet integrados

2 puertos de red en tarjeta Ethernet 10Gb 2P 530T (cobre)

2 puertos FC en tarjeta HPE SN1100Q 16Gb 2p FC HBA
Fuentes y ventiladores redundantes

Formato rack 1U

Licencia HPE iLO Advanced 3Y 24x7

Soporte HPE 3 afios Data Center Care 24x7 respuesta 4 horas

Servidores HPE DL360 Gen10 4
2 Procesadores Intel® Xeon-Silver 4110 (2.1GHz/8-core/85W)
64GB de memoria RAM (4x 16GB 1Rx4 PC4-2666V-R)

Sin discos

Sin controladoras de discos

4 puertos de red 1Gb Ethernet integrados

2 puertos de red en tarjeta Ethernet 10Gb 2P 530T (cobre)

2 puertos FC en tarjeta HPE SN1100Q 16Gb 2p FC HBA
Fuentes y ventiladores redundantes

Formato rack 1U

Licencia HPE iLO Advanced 3Y 24x7

Soporte HPE 3 afios Data Center Care 24x7 respuesta 4 horas

Servidores HPE DL360 Gen10 3
2 Procesadores Intel® Xeon-Gold 6148 (2.4GHz/20-core/150W)
256GB de memoria RAM (8x 32GB 2Rx4 PC4-2666V-R)

Sin discos

Sin controladoras de discos

4 puertos de red 1Gb Ethernet integrados

2 puertos de red en tarjeta Ethernet 10Gb 2P 530T (cobre)

2 puertos FC en tarjeta HPE SN1100Q 16Gb 2p FC HBA
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Fuentes y ventiladores redundantes

Formato rack 1U

Licencia HPE iLO Advanced 3Y 24x7

Soporte HPE 3 afios Data Center Care 24x7 respuesta 4 horas

3.2.2 ALMACENAMIENTO

El ADJUDICATARIO deberd proveer las siguientes ampliaciones de almacenamiento de
las cabinas HPE 3PAR instaladas en METRO en diferentes ubicaciones, junto con los
soportes a integrar en los contratos existentes.

Cabina Alto del Arenal (HPE 3PAR 7400)

PRODUCTO CANTIDAD

Discos HPE M6710 1.2TB 6G SAS 10K 2.5in HDD 8
Licencias OS Suite

Licencias Replication Suite

Soporte HPE 3 afios Proactive Care Advanced 24x7

Cabina Cristalia (HPE 3PAR 7200)

PRODUCTO CANTIDAD

Discos HPE M6710 1.2TB 6G SAS 10K 2.5in HDD 8
Soporte HPE 3 afios Proactive Care Advanced 24x7

3.2.3 AMPLIACION MEMORIA VIRTUALIZACION

El ADJUDICATARIO deberd proveer las siguientes ampliaciones de memoria de los
equipos que conforman la plataforma de virtualizacidon instalada en METRO en la
ubicacién de Cristalia. Los equipos son del tipo HPE BL460 Gen9 con CPUs E5-26XX v3.

PRODUCTO CANTIDAD

36 x mdédulos HP 32GB 2Rx4 PC4-2133P-R (1.152GB) 1

3.2.4 LICENCIAS DE VIRTUALIZACION

El ADJUDICATARIO debera proveer las siguientes licencias de gestion de virtualizacién:

PRODUCTO CANTIDAD
Licencia VMware vSphere Essential Plus 3Y 24x7 (1 Licencia Vcenter + 6 1
procesadores ESX)

3.2.5 INSTALACION Y OPTIMIZACION

Corresponde al ADJUDICATARIO la instalacién de toda la infraestructura de base,
maquinas fisicas y virtuales, sistemas operativos, etc. que conformen la arquitectura
técnica, alineadas con las directrices y practicas establecidas por METRO al respecto.

Cdédigo: PL-MI-SMESC-18-00-0002 Pagina: 10 de 34
Servicio de Mantenimiento de Electrificacion, Sefiales y Comunicaciones




PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS
Migracion de los productos del fabricante BMC instalados en
el centro COMMIT

DIVISION DE INGENIERIA Y MANTENIMIENTO

Para garantizar la operacion simultanea de los entornos actuales con las nuevas
instalaciones a realizar, también ha de llevar a cabo los servicios de migracién de
versiones a nivel de base de datos Oracle que puedan ser requeridos.

Igualmente, durante todas las fases del proyecto, deberd realizar los ajustes de
rendimiento y optimizacion de todas las infraestructuras, tanto de los componentes
individuales como en su conjunto.

3.3 ADQUISICION DE LICENCIAS DE PRODUCTOS BMC

3.3.1 ADQUISICION DE LICENCIAS Y MANTENIMIENTO

Se adquieren las licencias de BMC necesarias para dotar a la nueva arquitectura a
instalar de la siguiente capacidad de acceso a los usuarios:

PRODUCTO CANTIDAD
Remedy Service Desk — Concurrent User License - ESO 20
Remedy Service Desk — User License - ESO 48
Remedy Service Optimization — Concurrent User License - ESO 11
Remedy Service Optimization — User License - ESO 10
BMC Digital Workplace Advanced 3000
Remedy Service Management Suite — User License — ESO 1
Remedy Custom Applications — Concurrent User License - ESO 2

Todas las licencias adquiridas han de ser de caracter perpetuo, sin ningun tipo de
suscripcion periddica, e incluyendo 3 (TRES) afios de mantenimiento, destinadas a su
uso en el nuevo entorno a instalar.

La adquisicion de estas licencias no incorporara ningun tipo de limitacion al uso de las
licencias perpetuas actualmente en uso en los entornos actuales de METRO, tanto
durante el proceso de migracién como después del mismo. METRO a su vez reconoce
gue el soporte de licencias que se deriva de esta adquisicion no es aplicable a los
entornos actuales. Estos se encuentran con las versiones de aplicacidon descritas en el
presente pliego y no son actualizables.

El momento de adquisicidon de licencias coincidira con el comienzo de la instalacion de
los productos en el nuevo entorno, momento a partir del cual comenzara igualmente
el mantenimiento de las mismas.

Se incluyen 70 jornadas de servicios profesionales de BMC a nivel técnico y consultor.
Su funcién principal sera la prestacidn de asistencia técnica y funcional de forma
directa a METRO, permitiendo la toma de decisiones en relacion a las especificaciones,
disefios e implementaciones, en especial en cuanto a la adecuacién a las practicas
recomendadas por BMC.
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3.3.2 SOPORTE PREMIER AVANZADO

Se incluye Soporte Premier Avanzado de BMC durante un periodo de 1 (UN) afio para
la totalidad de los productos contemplados en el alcance. El inicio del mismo coincidira
con el inicio del mantenimiento de las licencias adquiridas.

3.4 INSTALACION DE PRODUCTOS BMC

Se realizard la instalacién de todos los productos de BMC correspondientes para la
cobertura de las funcionalidades y componentes objeto de la migracién. Las versiones
de cada uno de ellos seran determinadas por METRO dentro de las que se encuentren
soportadas en el momento del inicio de la instalacién de los productos.

El esquema de implantacidon consistira en la migracidon de funcionalidades desde los
maodulos en uso en los entornos actuales, asi como una definicién funcional, disefio y
adaptacion de los médulos nuevos.

De forma continuada durante la ejecucion del proyecto se realizaran los trabajos de
ajuste de parametros y optimizacién de los entornos a nivel de las aplicaciones, de
forma coordinada con los trabajos equivalentes a nivel de infraestructura de sistemas.

El ADJUDICATARIO debera proveer a METRO igualmente de los programas cliente para
la administracion y operacion, tales como Developer, Remedy User, Data Import, etc.,
0 sus equivalentes actualizados, asi como las librerias que ofrecen las APl para
diferentes plataformas.

3.5 MIGRACION DE FUNCIONALIDADES INSTALACIONES ACTUALES

El proceso de migracion de funcionalidades se realizara de acuerdo al siguiente
esquema:

= Se trasladaran de manera selectiva las funcionalidades desde los dos ambitos
actualmente en uso hacia la nueva instalacion de manera unificada. Esta
traslacion considerara la adaptacion y transformacion de objetos, atributos,
identificadores, nomenclaturas, layout de formularios, etc. METRO decidird qué
funcionalidades seran trasladadas en cada caso.

= La relacion completa de funcionalidades, objetos y datos afectados por la
migracion sera la contenida en los distintos entornos actuales a fecha de
comienzo de los trabajos para cada uno de los modulos, con independencia del
grado de desarrollo documental de cada uno de ellos y de la descripcion que de
los mismos se realice en el presente Pliego.

= Para todas las tecnologias, herramientas, utilidades, practicas de trabajo, etc.,
gue sean empleadas en los entornos actuales y que hayan sido sustituidas o
con otra recomendacion por parte de BMC, el ADJUDICATARIO debera aportar
la documentaciéon explicita de BMC en la que se justifique esa situacién. Con
esta informacién, METRO determinara el esquema de traslacién funcional a
emplear.
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= Serd competencia exclusiva de METRO determinar la priorizacion y mecanismos
de resolucién de los posibles conflictos que puedan surgir, disponiendo del
analisis e informacién de detalle aportada por BMCy por el ADJUDICATARIO.

En los siguientes apartados se describen de forma resumida las funcionalidades y las
principales adaptaciones y elementos personalizados llevados a cabo en los entornos

actuales.

3.5.1 GESTION DE INCIDENCIAS

GRUPO FUNCIONAL

PRINCIPALES ADAPTACIONES Y ELEMENTOS PERSONALIZADOS

Alta/tipificacidn
incidencias

Introduccion informacidn cliente

Completar tipificacion por equipo, ubicacién técnica, etc.

Completar resumen, descripciones y tipificaciones

Creacidén de incidencia

Adjudicacién de
incidencias

Adjudicacién a campo

Adjudicacién entre agentes del Centro

Adjudicacién a campo por no conformidad

Busqueda de Incidencias

Busqueda por campos de formulario

Barra de busqueda avanzada

Actualizaciones de busquedas

Modificacidn/Retipificacidn
incidencias

Cambio de equipo o sintomas

Reasignacion de estados de incidencia

Retipificacién por no conformidad

Resolucidn de incidencias

Resolucion desde Centro COMMIT

Resolucién desde Campo

Resolucién rapida

Operacién y grupo de operaciones

Conformado/cierre de
incidencias

Reasignacion de estados de incidencia

Conformado con éxito de incidencia

No conformidad

Gestidn de incidencias que no requieren conformado

Condiciones automaticas de cierre

Control Informacioén
Ordenes Trabajo (OT)
GEMA

Solicitud de OT a GEMA

Creacién OT relacionada
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Control Informacién

Actividad Parametrizacién en formularios y acciones
Busqueda OT GEMA Parametrizacién en formularios y acciones
Avisos y notificaciones REMEDY Alert

Por correo

Aviso en pantalla

Condiciones especiales Por Area

Por Area y Perfil de Catalogo

Por Area, Ubicacién técnica y Perfil

Por Area y Ubicacién Técnica

Por Ubicacién técnica

Por ID de Equipo

Acciones rapidas Autoasignacion y fijacién de alarma desde consola y HELP DESK

Conformado con éxito de una incidencia

Retipificacién por no conformidad

Pendiente por tiempo del comunicante

Pendiente de tratamiento posterior

Tipificaciones Categoria de producto

Categoria operacional

Categoria de ubicacién

Control de repeticiones Por Area

Por Perfil de catalogo

Por sintoma 1

Por sintoma 2

Por estado del equipo

Por clase de objeto

Por ID Equipo

Por Ubicacidén técnica

Por Puesto Trabajo GEMA

Integraciones Integracién por correo Electrénico

Integracién con WEBGUI para la generacidon de incidencias

Integracién con Directorio Activo
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Integracién con GEMA

Integracidén con Reporting (MICROSTRATEGY)

Integracidn con AVAYA

3.5.2 GESTION DE ACTIVOS

GRUPO FUNCIONAL

PRINCIPALES ADAPTACIONES Y ELEMENTOS PERSONALIZADOS

Gestion de Datasets

Creacién de Datasets

Gestion del Modelo de
Clases

Extensidon del modelo de datos estandar

Configuracion de Procesos
de Normalizacidn y
Reconciliacién

Creacion y configuracion de Jobs de Reconciliacién

Configuracion de
Intercambios de Datos con
AlE

Integracién externa con la herramienta WIPE a nivel de base de
datos.

Integracidn externa con la herramienta SPECTRUM a nivel de
base de datos.

Integracidn externa con la herramienta EFFICIENT IP a nivel de
base de datos.

Integracidn externa con la herramienta SCADA Venta y Peaje a
nivel de base de datos.

Integracidn externa con la herramienta GEMA a nivel de base de
datos.

Integracidn externa con la herramienta Listin a nivel de base de
datos.

Administracién Activos

Composicidn y Gestién de Identificadores de Cl

Flujo de diagrama de estados y transiciones entre ellos

Configuracion de sentidos predefinidos en relaciones entre Cl

Creacién de indices

Formularios de administracién logica de tipos de Cl desde
diferentes perspectivas: coherencia de informacion,
obsolescencia, etc.

Borrado periddico de informacion de log

Configuracion de permisos sobre elementos de configuracion
basados en clases, el estado correspondiente del ciclo de vida, y
otras caracteristicas y atributos

Alta, Baja, Modificacién de
Cl

Consolas de Gestidon de Activos personalizadas para diferentes
roles
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Menus de ejecucidn de informes externos en BIRT personalizados
por roles

Menus de ejecucion de formularios REMEDY personalizados por
roles

Menus de cargas masivas de datos en formularios personalizados
por roles

Cargas masivas de datos en formularios desde Mid-Tier

Menus de ayuda y documentacion

Configuracion del layout de los formularios AST, comprobaciones
en atributos, mensajes, etc.

Menus contextuales para atributos relevantes (ubicacion,

sistema, direccion IP, etc.)

Pestafias personalizadas para la gestion de aspectos especificos,
como datos software, datos econdmicos, etc., con visibilidad
personalizada

Busquedas por listas de identificadores

Actualizacidon masiva de atributos a un conjunto de Cl

Gestion de caracteristicas asociadas a los Cl de clases

seleccionadas

Configuracion del clonado de Cl y relaciones

Personalizaciones introducidas en los
generacion de formularios de gestion de Cl

procedimientos de

Gestion de Relaciones
entre Cl

Edicién personalizada de relaciones de Cl y atributos de
relaciones

Configuracion de busquedas de Cl para establecer relaciones.
Adecuaciéon de atributos de busqueda, asi como cualificaciones
avanzadas sobre atributos administrables

Gestion de Informaciones
de Trabajo de CI

Configuracion de Informaciones de Trabajo de CI

Auditoria de CI

Configuracion de auditoria de Cl

Incorporacion de Cl vy
Relaciones mediante Data
Import

Formularios intermedios de recepcion de datos y distribucion
hacia los formularios finales

Incorporacion de Cl vy
Relaciones mediante API
Java

Desarrollo de programas cliente para la interaccién externa con
REMEDY

Exportacién de Datos

Exportacidon de resultados de busquedas en formularios
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3.5.3 GESTION DE CAMBIOS

GRUPO FUNCIONAL

PRINCIPALES ADAPTACIONES Y ELEMENTOS PERSONALIZADOS

Administracién Cambios

Flujo de diagrama de estados y transiciones entre ellos

Establecimiento de gestor de cambios por defecto

Cierre automatico de cambios

Configuracion de entornos de gestién de cambios independientes
entre si

Alta, Baja, Modificacién de
Cambios

Consolas de Gestion de Cambios personalizadas para diferentes
roles

Configuracion de atributos relativos a la Gestién de Cambios,
modificables Unicamente por parte del rol de Gestor de Cambios
en determinadas fases y estados del cambio.

Busqueda de usuario para el que se solicita un cambio

Gestion de  Relaciones

entre Cambios

Configuracion de relaciones entre cambios

Gestion de Relaciones con
Cl

Configuracion de relaciones con Cl

Administracion Econdmica
de Cambios

Configuracion para la incorporacién de datos econdmicos

Gestion de Informaciones
de Trabajo de Cambios

Configuracion de Informaciones de Trabajo de Cambios

Gestion de Tareas de

Cambios

Configuracion de tareas para ser asignadas, ejecutadas y
completadas en cualquier fase de los distintos estados de
cambios

Auditoria de Cambios

Configuracion de auditoria de Cambios

Envio de Notificaciones de
Cambios

Envio de notificaciones ante eventos seleccionados

Adecuacion del formato de envio mediante plantillas HTML

Incorporaciéon de Cambios
mediante Data Import

Formularios intermedios de recepcion de datos y distribucion
hacia los formularios finales

Incorporaciéon de Cambios
mediante Web Services

Creacidn de servicios web para el alta y modificacidon de cambios

Gestion del Calendario de
Cambios

Configuracion del calendario de cambios

Exportacién de Datos

Exportacidn de resultados de busquedas en formularios
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3.6 NUEVAS IMPLANTACIONES

En la construccién del entorno se incluyen las adaptaciones, parametrizaciones vy
configuraciones necesarias para comenzar a emplear los médulos y/o funcionalidades
gue actualmente no se encuentran desplegadas en los procesos empleados. La
definicion y especificacion de los distintos requisitos se concretaran en la fase
correspondiente de la implantacién de cada uno de ellos, aunque aqui se resumen
algunos aspectos principales.

En los entornos actuales existen personalizaciones y construcciones a medida de
algunos de estos procesos. Para todos estos casos, METRO indicara la necesidad de
trasladar funcionalidades al nuevo entorno de manera conjunta con las nuevas
implementaciones que aqui se indican, en funcion de los requisitos que se definan.

3.6.1 DIGITAL WORKPLACE

Catdlogos de servicios

Interfaces de usuario y administracion

Flujos de procesos y cuestionarios

Gestidon de usuarios y asignacion de servicios
Esquemas de aprobaciones

Soluciones de movilidad

Difusién de eventos y notificaciones

Integraciones con el resto de procesos relacionados

3.6.2 GESTION DE PROBLEMAS

Interfaces de usuario y administracion
Gestion del ciclo de vida de problemas
Documentacién de errores

Integraciones con el resto de procesos relacionados

3.6.3 GESTION DE NIVELES DE SERVICIO

Interfaces de usuario y administracion
Acuerdos y objetivos de prestacién
Monitorizacion de prestacién
Revisidn de prestacion

Integraciones con el resto de procesos relacionados
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3.6.4 GESTION DE PETICIONES DE SERVICIO

Catdlogos de servicios

Interfaces de usuario y administracion
Gestion del ciclo de vida de peticiones
Plantillas de peticiones y procesos asociados
Esquemas de aprobaciones

Mecanismos de seguimiento

Integraciones con el resto de procesos relacionados

3.6.5 GESTION DEL CONOCIMIENTO

Interfaces de usuario y administracion

Integraciones con el resto de procesos relacionados

3.6.6 INFORMES

Informes simples y combinados entre diferentes procesos
Cuadros de mando y guiones graficos

Esquemas de drill-down, navegacion de datos agregados, filtrados,
subinformes, etc.

Interfaces de usuario y administracion
Construccién de informes mediante objetos

Enlaces directos con elementos gestionados en diferentes médulos

3.7 ACTUALIZACION DOCUMENTAL

Como consecuencia de los trabajos de migracion, se revisara y actualizard la
documentacion de la que METRO dispone actualmente. Igualmente, se generara nueva
documentacién para todos aquellos aspectos que no estén ya cubiertos por el
conjunto documental actual.

De forma no exhaustiva, la documentacidon debera contemplar los siguientes aspectos:

Manuales y procedimientos del fabricante BMC

Manuales y procedimientos de administracion del entorno y las aplicaciones
desplegadas

Manuales y procedimientos de administracidn de las funcionalidades

Manuales y procedimientos de operacién y uso de las aplicaciones a todos los
niveles
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= Diseflos técnicos de todos los componentes, objetos y funcionalidades
desplegadas

» Informes de pruebas realizadas

3.8 PLAN DE EJECUCION Y ENTREGABLES

El esquema general de trabajo comprende varias fases, tal y como se muestra en la
figura.

Planificacion y Gestion de Proyecto

I
: recese? Espec{ﬁcac.[én Y
Previa de la Solucion I Configuracion Validacion
I
I =
I Proceso 2 : RSl ol Formacion Despliegue
I Configuracion
1
I
I
1
I
I
I
1
1
I

Proceso N

Despliegue |

Formacion

Existe una serie de actividades generales al ambito de todo el proyecto, mientras que
las fases especificas que comprenden desde la especificaciéon hasta el despliegue se
realizan en fases en funcién de los procesos a implantar. La priorizacién y distribucién
temporal de estos procesos se realizarda de manera conjunta entre METRO vy el
ADJUDICATARIO, teniendo en cuenta las necesidades existentes y los condicionantes
técnicos.

El ADJUDICATARIO debera presentar un plan de ejecucion que contemple las
diferentes etapas de la implantacidn. La priorizacidn y distribucién temporal de estos
procesos se realizara de manera conjunta entre METRO y el ADJUDICATARIO, teniendo
en cuenta las necesidades existentes y los condicionantes técnicos.

En cada etapa se define un conjunto de entregables, constando cada uno de ellos de
los documentos y contenidos que METRO estime oportuno en cada caso, teniendo en
cuenta el criterio del ADJUDICATARIO.

3.8.1 FORMACION PREVIA

Descripcion de las Actividades

Formacién a nivel funcional y de administracién de forma previa al resto de fases del
proyecto. En especial, se han de considerar los siguientes alcances:

= QOperacién a nivel de usuario
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Administraciéon del producto, recorrido completo por las opciones de
configuracion, consolas disponibles en funcion de los roles y capacidades, etc.

Desarrollo de funcionalidades avanzadas, scripts, flujos de acciones, etc.

Capacidades de integracidon con fuentes externas, servicios web, AP| existentes,
etc.

Andlisis de los modelos desplegados por los productos a nivel de Base de Datos,
enfocados a la explotaciéon de los datos contenidos mediante herramientas
externas.

Planificacidn y Recursos

La duracion de esta fase abarcard un minimo de 3 semanas, con la siguiente
planificacion:

La formacién ha de comprender 42 horas efectivas en un unico grupo de
formacién, excluyendo de las mismas cualquier concepto de preparacion
previa, documentacion, etc., con las siguientes dedicaciones iniciales para cada
alcance:

Operacidén a nivel de usuario 6 horas

Administracién del producto, opciones de 12 horas
configuracion, consolas, etc.

Desarrollo de funcionalidades avanzadas, scripts, flujos 14 horas
de acciones, etc.

Capacidades de integracion con fuentes externas, 7 horas
servicios web, AP| existentes, etc.

Analisis de los modelos desplegados por los productos 3 horas
a nivel de Base de Datos

La asignacion efectiva de dedicacién a cada bloque se podra ajustar por parte
de METRO conforme se desarrollen las sesiones de formacion, y teniendo en
cuenta las aportaciones realizadas por al ADJUDICATARIO.

Las sesiones seran de 6 horas, en horario de 8:00 a 14:00, en instalaciones de
METRO.

La planificacién de las diferentes sesiones se establecerd de acuerdo a la
disponibilidad de los asistentes de METRO, repartiéndose en el periodo
asignado a esta fase.

El ADJUDICATARIO proporcionard, sin ningun tipo de coste adicional, el equipamiento,
software de los productos y licencias correspondientes que permitan llevar a cabo las
actividades practicas englobadas en la formacion.

Entregables
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= Presentaciones y material empleado en las sesiones de formacion.

= Documentacién oficial de BMC completa para los productos objeto de
instalacion en el ambito del proyecto a nivel de usuario, administracion,
configuracion, desarrollo, modelos de datos, etc.

3.8.2 ANALISIS Y DISENO GLOBAL DE LA SOLUCION

Descripcion de las Actividades

Comprende el disefio global de la solucién en su conjunto, asi como todos aquellos
aspectos particulares de cada proceso que puedan ser identificados y analizados en
esta fase.

Las actividades a desarrollar, entre otras y sin limitarse a ellas, comprenden:

= Analisis de las implantaciones actuales de gestiéon de configuracién, activos y
cambios existentes en METRO y extraccion de las funcionalidades existentes a
todos los niveles.

= Andlisis de las posibilidades existentes en los productos y herramientas
incluidos en el alcance.

= Andlisis de buenas practicas de implementacion y uso de las herramientas,
aportadas de forma explicita por BMC.

= Definicidn de los escenarios de utilizacion.

= Disefio de los Mecanismos de control de la identificacion y codificacién de los
objetos y componentes.

Planificacidén y Recursos

La duracién de esta fase abarcara un minimo de 5 semanas.

Entregables
= Especificacion técnica y funcional
= Disefio funcional de la solucién a implantar
= Disefio técnico de la solucién a implantar
= Buenas practicas de implementacién y uso recomendadas por BMC

= Plan de pruebas preliminar

3.8.3 ESPECIFICACION Y DISENO POR PROCESO

Descripcion de las Actividades
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Elaboracién del catdlogo de requisitos para el proceso correspondiente, teniendo en
cuenta la informacion disponible y la identificacidn expresa que realice METRO de las
funcionalidades a implantar.

Extension de los disefios con aspectos muy especificos de los procesos que no hayan
podido ser concretados en el disefio global.

Planificacidn y Recursos

La duracién de esta fase abarcara un minimo de 4 semanas.

Entregables

= Especificacion técnica y funcional detallada

= Disefio funcional de la solucién detallado por proceso
= Disefio técnico de la solucién detallado por proceso

= Listado completo de objetos a crear y adaptar

= Plan de pruebas por proceso

3.8.4 IMPLEMENTACION Y CONFIGURACION

Descripcion de las Actividades

Implementacion completa de los disefios definidos en los distintos productos.

Configuracidn de las bases de datos, servidores de aplicaciones, MV de Java, etc., de
forma coordinada con los equipos administradores de METRO.

Serd competencia exclusiva de METRO determinar la priorizacion y mecanismos de
resolucién de los posibles conflictos que puedan aparecer en esta fase y que puedan
requerir la modificacion de los disefios y/o especificaciones.

Entregables

= Disefo funcional implantado

= Disefio técnico implantado

= Listado completo de objetos creados y adaptados
= Especificacion técnica y funcional implantadas

® Plan de pruebas definitivo

* Plan de mantenimiento

= Procedimientos de detalle de implantacién y actualizacién de los objetos a
todos los niveles.
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3.8.5 PRUEBAS Y VALIDACION

Descripcion de las Actividades

Ejecucion de las pruebas contenidas en el plan correspondiente por parte del
responsable de las mismas en cada caso. Correccion de errores y realizacién de las
modificaciones pertinentes en cualquier de los entregables anteriores en funcion del
desarrollo de las pruebas.

Planificacion y Recursos

La duracidn de esta fase abarcara un minimo de 3 semanas.

Entregables

Informe de resultado de las pruebas planificadas y cualquier otra adicional que se haya
podido ejecutar de forma complementaria. Para cada prueba se consignard, al menos,
la siguiente informacion:

= Codigo de prueba
= Descripcidon detallada de las condiciones de ejecucién real
= Fechay hora de la ejecucion
= Persona que ha realizado la prueba
= Resultado de la prueba
= Observaciones
Versiones definitivas de los documentos generados en etapas anteriores:
= Disefo funcional validado
= Disefo técnico validado
= Listado completo de objetos creados y adaptados
= Especificacidn técnica y funcional validadas

Expedicion de un certificado de cumplimiento de licenciamiento directamente por
parte de BMC, en el que consten de forma expresa los siguientes aspectos:

= Licencias disponibles por parte de METRO
= Detalle técnico de las licencias configuradas en cada uno de los entornos

= Verificacion del cumplimiento de las condiciones establecidas por BMC

3.8.6 FORMACION

Descripcion de las Actividades
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Imparticion de las sesiones de formacidn necesarias para cubrir los siguientes roles y
participantes:

= Usuarios de los distintos médulos implantados
= Administradores de infraestructuras y sistemas
= Administradores de los productos y aplicaciones

= Desarrolladores para la adaptaciéon y evolucién de las configuraciones y
parametrizaciones

Los contenidos a incluir en cada acciéon formativa serdan determinados por METRO,
teniendo en cuenta el criterio del ADJUDICATARIO. Alli donde aplique, se seleccionaran
los contenidos incluidos en los programas de formacion oficiales de BMC en todos sus
niveles de profundidad.

Planificacion y Recursos

En la realizacion de esta actividad se emplearan los entornos de Desarrollo vy
Preproduccién, previamente instalados y configurados. Se realizara una carga inicial de
datos en ambos entornos con el fin de disponer de escenarios reales de utilizacién.

En caso de que, por razones logisticas y de organizacién de los grupos de usuarios, sea
necesario disponer de licencias adicionales a las incluidas en el ambito de este
contrato, el ADJUDICATARIO proporcionara licencias de uso temporal sin ningun tipo
de coste adicional.

El inicio de esta etapa no podra adelantarse en ningun caso.

Entregables

e Manuales de formacidn de las distintas acciones formativas.

e Ficheros de configuracion, escenarios de prueba, etc., empleados durante el
transcurso de la formacion.

3.8.7 DESPLIEGUE

Descripcion de las Actividades

Comprende todas las actividades para la generacion del entorno de Produccién en su
infraestructura correspondiente, incluyendo todas las funcionalidades especificadas,
disefiadas, implementadas y validadas.

Considera igualmente la migracién completa de datos desde la plataforma
actualmente en uso hasta el entorno de Produccién.

Planificacion y Recursos

Tanto la generacién del entorno como la migracién completa de datos, se realizaran
con posterioridad a la formacion. No obstante, podran reutilizarse los esquemas de
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carga inicial de datos empleados en la generacion de los entornos de Desarrollo y
Preproduccion.

Entregables

e Procedimientos, ficheros de configuraciéon, ejecutables y todos los recursos

empleados para la generacion del entorno de Produccion y la migracién de
datos.

3.8.8 GARANTIA

Descripcion de las Actividades

Garantia prestada por el ADJUDICATARIO para la resolucion de incidencias en la
implantacidon en cualquiera de sus componentes. Incluye el desplazamiento a las
dependencias de METRO para la realizacién de las actuaciones correspondientes.

Si la realizacidon de cualquier actividad de garantia requiere la modificacién de algun
aspecto contenido en las especificaciones de requisitos, disefios, etc., se editaran los
documentos correspondientes para recoger dichas modificaciones, previa aprobacién
explicita por parte de METRO.

Planificacidén y Recursos

La duracién de la garantia es de 2 afios.

Entregables

e Relacion de incidencias en las que se ha efectuado algun tipo de actuacion, con
detalle de las acciones llevadas a cabo.

e Documentacién modificada como consecuencia de las acciones realizadas.
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4 DESCRIPCION TECNICA Y FUNCIONAL

4.1 ARQUITECTURA ACTUAL Y VERSIONES DE PRODUCTOS

La arquitectura empleada actualmente consta de dos ambitos funcionalmente
independientes, dando soporte uno de ellos al proceso de Gestion de Incidencias, y el
otro a los procesos de Gestidon de Activos y Cambios.

4.1.1 AMBITO DE GESTION DE INCIDENCIAS

Los productos instalados en este ambito son los siguientes:

Producto Version

BMC Remedy Mid-Tier 7.5.00 parche 003

BMC. AR .System Server, BMC AR System 7.5.00 parche 003

Email Engine

BMC Remedy Incident Management 7.0.02 parche 003

BMC Service Level Management 7.5.00 parche 003

JDK Remedy 1.5.0-9

Gestor BBDD Oracle 10gR2 64 bits (10.2.0.1.0)
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Puestos adinistracion Clientes web
Remedy DPeveloper
Remedy Import

Interfaz
GMI-CTI T

GEMA e ceatares Puesids POC
Remedy User

Remedy Alert

Interfaz GEMA-GMI CMPRWEDS

Remedy ARS Mid-Tier

CMPRWEDG
Remedy ARS Mid-Tier

- Interfaz GEMA-GM|

Base Daifss Intarcambio (CRERIDO1) BaseFaios GMI (CMPI 01) Autenticacion LDAP M3 DirectoriyA
Basd Datos SGEA (CMPRI 1
Interfaz GMI-SGEA

CMPRIDOY CMPRIDDZ CMPREDD1 CMPRBD0Z
Remedy ARS Server (Secundario) Remedy ARS Server (Primaric)

4.1.2 AMBITO DE GESTION DE ACTIVOS Y CAMBIOS

Los productos instalados en este ambito son los siguientes:

Producto Version

BMC Remedy Mid-Tier 7.5.00 parche 007
BMC AR System Server, BMC AR System Email Engine,

BMC Flashboards Server, BMC Remedy Approval Server, 7.5.00 parche 007
BMC Remedy Assignment Engine

BMC Atrium Core (CMDB) 7.6.00 parche 001
BMC Atrium Integration Engine 7.6.00 parche 001
BMC Remedy Asset Management 7.6.00

BMC Remedy Change Management 7.6.00

BMC Remedy Service Level Management 7.6.00

BMC Drift Management 7.5.00

JDK Remedy 1.6.0-17

Cliente Oracle 10gR2 32 bits (10.2.0.5.0)
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Gestor BBDD Oracle 11gR2 64 bits (11.2.0.4.0)

4.2 PRINCIPALES MAGNITUDES
Las principales magnitudes técnicas y funcionales de los entornos actuales son:

Gestion de Incidencias

= 100 Usuarios gestores

= 7.000 Usuarios finales

= 20.000 Incidencias generadas al mes aproximadamente

= 125.560 Activos sobre los que se puede recoger una incidencia

= 10.000 Categorizaciones y mas de 10.000 elementos en el Arbol de Tipificacién
gue conforma el Asistente

=  Maés de 10.000 ubicaciones diferentes

Gestion de Activos y Cambios

= 300.000 Elementos de Configuracién
= 250.000 Relaciones entre Elementos de Configuracion

= 2.000 Cambios Anuales
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5 CONDICIONES DE LA PRESTACION

5.1 MEDIOS HUMANOS

Los recursos humanos minimos disponibles para la prestacién del servicio

reparaciones descrito en el PPT son los siguientes:

de

X Funcién Titulacién Experiencia Disponibilidad
Universitaria en . . .,
o 7 afios en implantacion y
Ingenieria L . e
- mantenimiento de productos disponibilidad
Informatica, ) o
Jefe de s BMC Remedy, especialmente en | 100%
1 Telecomunicaciones, i ¥
Proyecto . los médulos de Gestién de
Industrial, ) ] » )
. . Incidencias, Gestién de Activos y
Matematicas, Fisica y .
) Gestion de Cambios
0 equivalente
Universitaria en . . .,
o 5 afios en implantacién y
Ingenieria L . -
- mantenimiento de productos disponibilidad
Informatica, ) o
Consultor en S BMC Remedy, especialmente en | 100%
2 Telecomunicaciones, i .
BMC ] los médulos de Gestion de
Industrial, ) ] » )
. . Incidencias, Gestién de Activos y
Matematicas, Fisica y .
) Gestion de Cambios
0 equivalente
Universitaria en disponibilidad
Ingenieria parcial
o Informatica, 5 afios en instalacion,
Administrador o o y )
1 Telecomunicaciones, | administracién y tuning de bases
Base de Datos .
Industrial, de datos Oracle.
Matematicas, Fisica,
0 equivalente
Universitaria en
Ingenieria 3 afios en Programacion Java, . .
9 9 v disponibilidad
o Informaética, empleo de Servicios Web, .
Administrador o ) . " . parcial
1 Telecomunicaciones, | configuracién y administracion
Plataformas ) )
Industrial, de Servidores Web y de
Matematicas, Fisica | Aplicaciones.
0 equivalente
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Las titulaciones académicas y profesionales habran de ser, necesariamente, espafiolas,
o estar homologadas en el ambito de la Unién Europea. Se incluird Curriculum de cada
una de las personas asignadas del personal técnico y mandos intermedios en el que se
indique la experiencia, titulaciones, etc., necesarios para la perfecta ejecuciéon de las
tareas encomendadas.

Se analizard si el perfil minimo anterior cumple con todos los requisitos minimos
exigidos para él en este apartado. En caso de que no se presente la documentacién
necesaria del perfil especificado o que no cumpla con el minimo establecido, supondra
la exclusion de la oferta de la empresa licitadora.

Los curriculos vitae deberan contener toda la informacidn necesaria para realizar la
valoracion técnica conforme a los criterios de valoracion establecidos en la oferta
técnica. La responsabilidad de incluir toda la informacion que permita la valoracién
sera responsabilidad del licitador, de forma que, se considerard que toda la
informacién no incluida en los curriculos vitae no existe y por tanto no sera tenida en
cuenta en la valoracién.

5.2 MEDIOS MATERIALES

= Dotar al personal asignado de medios de caracter ofimatico, tales como
ordenadores, servicios de comunicacion telefdnica y de datos, servicios de
impresién, material de oficina, etc. METRO Unicamente proporcionara un
espacio fisico de trabajo con conexién a la plataforma.

= Disponer de los programas y clientes locales necesarios para la conexién a la
plataforma de METRO, teniendo en cuenta las versiones de los distintos
productos.

5.3 LUGAR DE EJECUCION DE LOS TRABAJOS

Los trabajos se realizaran en su totalidad en las dependencias de METRO. No se
considera la realizacién de trabajos desde las oficinas del ADJUDICATARIO ni el acceso
exterior a la plataforma.

5.4 COMPOSICION DEL EQUIPO DE TRABAJO

5.4.1 COMPOSICION DEL EQUIPO DE TRABAJO

El equipo humano que se incorporard para la ejecucion de los trabajos, tras la
formalizacion del contrato deberd estar formado por las personas relacionadas en la
oferta adjudicataria y consecuentemente valoradas.

Se autorizan cambios puntuales en la composicidn inicial del mismo respecto al equipo
humano afectado, cuando se den las siguientes condiciones:
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= Justificacion escrita, detallada y suficiente, explicando los motivos que susciten
el cambio

= Presentacion de posibles candidatos con un perfil de cualificacion técnica igual
o superior al de la persona que se pretende sustituir.

= Aceptacidon de alguno de los candidatos propuestos por parte de la Direccidn
del Servicio de METRO.

Se considerard un periodo de adaptacion al entorno funcional de dos semanas, siendo
a cuenta del ADJUDICATARIO.

En este supuesto, el retraso en la presentacidon de candidatos validos conllevarad como
penalizacion un periodo de carencia adicional al doble del retraso ocasionado desde la
solicitud de incorporacion.

Se considerard un periodo de adaptacidon al entorno funcional de dos semanas,
periodo que no serd facturable.

Para la adecuada ejecucidn del contrato, la Direccidén del Servicio de METRO podr3, en
funcién de las necesidades reales sobrevenidas, redistribuir las horas a realizar
efectivamente entre las diferentes categorias, o variar la composicion del equipo de
trabajo antes definido, siempre que no se sobrepase el importe total del contrato.

5.4.2 MODIFICACIONES IMPUTABLES AL ADJUDICATARIO

La valoracion final de la productividad y calidad de los trabajos de las personas que
realizan la actividad corresponde a la Direccidn del Servicio de METRO, pudiendo ésta
solicitar el cambio de cualquiera de los componentes del equipo, con un preaviso de
15 dias.

Si el ADJUDICATARIO propusiera el cambio de una de las personas del equipo de
trabajo por causas ajenas a METRO, ésta debera solicitarlo por escrito, con 15 dias de
antelacion, y exponiendo las razones que motivan la propuesta. En todo caso, el
cambio debera ser aprobado por la Direccion del Servicio de METRO. En el supuesto de
gue se produzcan sustituciones de personal imputables al ADJUDICATARIO, la persona
a reemplazar y la que deba sustituirla deberan coincidir, durante un periodo minimo
de dos semanas, sin coste adicional para METRO. Si por causas imputables al
ADJUDICATARIO no fuera posible dicho solapamiento, las tres primeras semanas de
trabajo del sustituto no se facturardn.

Las ofertas contendran una descripcion detallada de las medidas propuestas ante
eventuales modificaciones del equipo de trabajo, en especial si se proponen mejoras
en:

= Plazos de incorporacion de nuevos recursos
= Plazos de sustitucion de recursos

= Periodo de carencia, no facturable, en estos supuestos
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5.4.3 MODIFICACIONES REQUERIDAS POR METRO

La Direccidn del Servicio de METRO podra solicitar la incorporacién de uno o varios
profesionales cuando asi lo requiera, notificAndoselo al ADJUDICATARIO con un plazo
de incorporacién no inferior a 15 dias. Asimismo, podra solicitar un cambio en las
personas que componen dicho equipo.

La Direccion del Servicio de METRO no limita el nimero de modificaciones que puede
solicitar.

El ADJUDICATARIO se compromete a facilitar la incorporacién del profesional o
profesionales requeridos en el plazo de incorporacién establecido, cumpliendo en todo
momento con los niveles de prestacidon de servicio vigente.

5.5 PLANIFICACION, DIRECCION, SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LOS TRABAJOS

5.5.1 ESQUEMA DE SEGUIMIENTO Y CONTROL

Corresponde a METRO, destinatario de los trabajos a realizar, la supervisién de las
tareas para lograr los objetivos, en base a las especificaciones del presente
documento, proponer las modificaciones que convenga introducir o, en su caso,
proponer la suspension de los trabajos si existiese causa suficientemente motivada.
Los objetivos de los diferentes alcances indicados son estimativos y podran ser
sustituidos por otros servicios y/o suministros a criterio exclusivo de la Direccion del
Servicio de METRO.

METRO podra establecer los procedimientos y herramientas a utilizar para poder llevar
a cabo la planificacion, seguimiento y control de los trabajos contemplados.

Informes de seguimiento

A instancias de METRO, el ADJUDICATARIO elaborara informes de seguimiento que
recojan los datos estadisticos que permitan el seguimiento e informes técnicos de
hechos relevantes para la prestacion.

Reuniones de seguimiento y revisiones técnicas

El calendario de reuniones de seguimiento y revisiones técnicas sera planificado y
ajustado peridodicamente bajo la iniciativa y coordinacion de la Direccion del Servicio
de METRO, con la participacion y obligada aceptacion por parte del ADJUDICATARIO.

Aceptacidn vy rectificacidn de trabajos

Tras las revisiones técnicas, la Direccidn del Servicio de METRO podra rechazar en todo
o en parte los trabajos realizados, en la medida en que no respondan a lo especificado
en las reuniones de planificacion o no superasen los controles de calidad acordados.
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Las rectificaciones derivadas de decisiones sobrevenidas que no tengan como origen
errores u omisiones del ADJUDICATARIO, se computaran como horas de trabajo dentro
del servicio.

Elaboracién y firma de actas

A instancias de METRO, el ADJUDICATARIO elaborara un acta de las reuniones, que
sera firmada y por tanto aprobada por ambas partes en todo su contenido.

5.6 TRANSFERENCIA TECNOLOGICA

Durante la ejecucién de los trabajos objeto del contrato, el ADJUDICATARIO se
compromete, en todo momento, a facilitar a las personas designadas por METRO, a
tales efectos, toda la informacién y documentacién que éstas soliciten, para disponer
de un pleno conocimiento técnico de las circunstancias en que se desarrollan los
trabajos, asi como de los eventuales problemas que puedan plantearse y de las
tecnologias, métodos y herramientas utilizados para resolverlos.

Con la suficiente antelacién sobre la terminacidon de la relacidn contractual con el
ADJUDICATARIO, ya sea en el caso de finalizacién normal del contrato o en el caso de
que no existiese voluntad y/o entendimiento mutuo sobre la continuidad del servicio,
y siempre que resulte procedente, deberda realizarse el traspaso de toda la
documentacion y del conocimiento desde el ADJUDICATARIO al personal de METRO o
a una tercera empresa, si ha lugar.
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