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1. OBJETIVO

Las bases de datos MongoDB se vienen utilizando en Metro de Madrid desde el afio 2017,
aportando funcionalidades no existentes hasta entonces. Debido al aumento de envergadura,
relevancia y nimero de aplicaciones que utilizan dicho software se hace necesaria la
contratacidn del mantenimiento basado en suscripciones.

2. ALCANCE

2.1 AmBITO DEL SERVICIO

El dmbito funcional y general del servicio se define a partir de la necesidad de garantizar el
mantenimiento del entorno de bases de datos MongoDB.

2.2 DURACION DEL SERVICIO

La duracién del servicio sera de 24 meses.

2.3 ALCANCE DEL SERVICIO

Para la subscripcién que Metro de Madrid pretende obtener de las bases de datos MongoDB se
deben obtener los siguientes servicios:

e Asistencia en las peticiones de servicio las 24 horas del dia y 7 dias a la semana (24x7)
con un tiempo de respuesta adaptado a la criticidad de cada servicio.

e Actualizaciones de software y alertas de seguridad.

e Acceso a la web del fabricante, incluyendo la posibilidad de realizar consultas ante las
dudas y aclaraciones de caracter técnico que se puedan plantear con cualquiera de sus
productos.

e Nuevas versiones de productos, que incluyen versiones generales de mantenimiento,
versiones de funcionalidad seleccionada y actualizaciones de documentacion, etc.

e Asistencia en actualizaciones del software asi como en la configuracion del sistema.

2.4 OBJETO DEL SERVICIO

La relacion de suscripciones objeto de esta licitacidn es la siguiente:

e Subscripcion MongoDB Enterprise Advanced para 4 servidores.
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2.5 SOPORTE A ACTIVIDADES DE METRO.

Dada la importancia del software contemplado en el presente Contrato de Mantenimiento,
ademas del Soporte Reactivo es necesario un Soporte Proactivo.

Existen dentro de la actividad diaria del entorno, acciones u operativas para las que Metro de
Madrid podria implicar al mantenedor, como pueden ser actualizaciones de versiones, pruebas
de contingencia, etc. Esto es debido a que se debe implicar al mantenedor en los cambios de
configuracién del software, para que conozca exactamente y en todo momento el estado de la
misma.

Por ello, METRO podra solicitar asesoramiento técnico y se fijard la presencia fisica para las
actuaciones dentro de este entorno, en caso de que corresponda. Estas actuaciones podran
derivarse de cualquier actividad propia de la plataforma, pudieran ser ajenas al propio
mantenimiento de la infraestructura, objeto del Contrato.

Este tipo de servicio, asi como, cualquiera derivado de la necesidad de realizar actividades
preventivas se realizara en el horario que METRO senale. Esto es debido a que la actividad de
la plataforma funciona 24 horas al dia, los siete dias de la semana. Ello da lugar a que las
intervenciones en los sistemas criticos se hagan siempre en horarios que no afecten al servicio
y definidos de antemano por METRO, tras llegar a acuerdos con los departamentos de Metro de
Madrid usuarios de la base de datos.

Estas acciones son independientes de la actividad pura de incidencias, averias o mantenimiento
general.

Se estima que para estos servicios proactivos seran necesarias 10 jornadas profesionales de
MongoDB., que se podran utilizar durante toda la vigencia del contrato. Para ello se deberd
ofertar el paquete “Consulting per day package -10 days”

El 50% del importe total se incluird en cada facturacién anual.

El consumo de las mismas se podra distribuir a lo largo de toda la duracién del contrato segln
las necesidades de Metro.

Para el computo de dichas jornadas profesionales se tendra en cuenta:

e Sila presencia en Metro es menor o igual a 4 horas, se computard media jornada.

e Sila presencia en Metro es superior a 4 horas, se computara una jornada

Las actuaciones realizadas en horario nocturno o fin de semana serdn multiplicadas por un
baremo de 1,5

En todo caso, estos servicios proactivos forman parte fundamental del Contrato de
Mantenimiento, de tal manera, que no se aceptara en ningln caso que existan sobrecostes
adicionales.
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2.6 ASPECTOS TECNICOS A TENER EN CUENTA PARA REDACTAR LA OFERTA
2.6.1 HORARIO DE ACTUACION.

Metro dispone de sistemas informaticos de gestién que proporcionan servicio de forma
ininterrumpida las 24 horas al dia, 7 dias a la semana, los 365 dias del afio.

El servicio de soporte de MongoDB, descritos en este pliego, se prestard de forma
ininterrumpida todos los dias del afo, las 24 horas del dia, con acceso permanente al soporte
técnico de MongoDB, cumpliendo tiempos de respuesta rapidos y proporcionando acceso a
todas las actualizaciones necesarias de productos, segun el nivel de servicio que se describe en
el apartado 2.6.2 Nivel de Servicio de este pliego.

Ello da lugar a que las intervenciones que impliquen parada de servicio, se deban realizar en
horarios que no afecten al servicio y definidos por Metro, tras llegar a acuerdos con los
departamentos usuarios.

Sialguna de las actividades a realizar pudiera suponer la afeccion de cualquier servicio de Metro,
dichas actividades habria que realizarlas, de forma acordada entre Metro y la empresa
adjudicataria, en periodos de baja actividad: tardes, noches o fines de semana o festivos.

2.6.2 NIVEL DE SERVICIO

Segun la naturaleza de las incidencias se han establecido cuatro grados:

Gravedad 1 — Software caido o severamente afectado:

Cuando se produzca uno o mas de los siguientes problemas:

e El software no se puede utilizar o pudiéndose utilizar no se puede dar un servicio
adecuado y no existe una solucién alternativa (workaround) disponible.

e Losdatos del cliente corren riesgo importante de pérdida o dafio y no existe una solucién
alternativa (workaround) disponible.

Gravedad 2 — Prioridad Alta:

Cuando se produzca una averia de una funcionalidad del software que afecta al servicio de una
forma moderada, no existe una solucion alternativa disponible o si existe es complicada de
implementar.

Gravedad 3 — Prioridad Media:

Cuando se produzca un error no critico, no hay pérdida de datos y el sistema no ha fallado. Se
puede dar servicio con normalidad o la situacidon se puede solventar utilizando una solucién
alternativa disponible

Gravedad 4 — Prioridad Baja:
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Cuando no es un error critico, cuestiones generales o solicitudes de mejoras del software.

Para la anterior categorizacidn de incidencias se establecen los siguientes niveles de servicio que
son de imprescindible cumplimiento:

Nivel de Servicio Compromiso de Soporte

Gravedad 1 - Software caido o severamente afectado

Respuesta inicial: MongoDB Enterprise Advanced Antes del transcurso de 1 hora

Disponibilidad 24 x7

Gravedad 2 - Prioridad Alta

Respuesta inicial: MongoDB Enterprise Advanced Antes del transcurso de 2 horas

Disponibilidad 24 x7

Gravedad 3 - Prioridad Media

Respuesta inicial: MongoDB Enterprise Advanced Antes del transcurso de 4 horas

Disponibilidad De lunes a viernes de 9 am a 6 pm.

Gravedad 4 — Prioridad Baja

Respuesta inicial: MongoDB Enterprise Advanced Antes del transcurso de 24 horas

Disponibilidad De lunes a viernes de 9 am a 6 pm.

2.6.3 EQUIPO DE SOPORTE ASIGNADO.

La empresa licitadora asignard un equipo experimentado que sera responsable de la ejecucion
de los servicios de mantenimiento.

El equipo asignado a Metro realizard las labores de soporte y mantenimiento, y trabajara
proactivamente para aumentar la disponibilidad de los sistemas.

De entre todo el equipo que pueda estar asignado, debera haber al menos un tipo de perfil
asignados a la cuenta de Metro:

e Interlocutor con Metro de Madrid: Su mision es centralizar y asegurar la comunicacidn
entre los integrantes del equipo de proyecto y Metro de Madrid. Incluye la tarea de
realizar conjuntamente con Metro de Madrid el seguimiento de la calidad del servicio.
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3. ASPECTOS A CONSIDERAR EN LA PRESENTACION DE OFERTAS

3.1 CONFIDENCIALIDAD.

Toda la informacién y documentacién que Metro ponga a disposicion del Adjudicatario en el
marco de la ejecucién del servicio, sera considerada como confidencial, asi como, aquella
informacién a la que el Adjudicatario pudiera tener acceso en el cumplimiento de sus
obligaciones contractuales.

3.2 ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD.

Con el fin de garantizar la Calidad del servicio, Metro se reserva el derecho de poder realizar
cuantos controles estime oportunos. Estos controles se podrdn realizar en cualquier momento
de la vigencia del Contrato, pudiendo ser efectuados directamente por Metro o por cualquier
otra empresa que Metro designe para realizar esta tarea.

3.3 GARANTIA DEL SERVICIO.

No se requiere expresamente un plazo de garantia del servicio, debido a que la naturaleza del
propio servicio objeto del contrato incluye la reparacién y correccion de fallos de los elementos
gue se averien, sin limite de incidencias, es decir, incluidos aquellos elementos que previamente
ya hayan sido objeto de reparacion o correccion dentro del plazo de ejecucion del contrato.

Madrid, 24 de junio de 2022
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