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tengan que trasladar también las máquinas vending afectadas. En todo caso, pueden ser necesarios en otros 
períodos del año y por diferentes causas. 
 
En estos traslados de máquinas vending, el concesionario deberá proporcionar si fuera necesario, alargadores 
de cable eléctrico y máquinas vending de café autoalimentada con garrafa de agua para, en todo caso, dejarla 
en funcionamiento. 
 
La instalación, traslado o retirada de cualquier tipo de máquina vending se efectuará en óptimas condiciones 
de seguridad, de manera que no se produzcan daños o accidentes personales o materiales. En todo caso, el 
concesionario será responsable de los daños y perjuicios que puedan ocasionarse. 
 
No podrán retirarse o sustituir las máquinas vending instaladas sin la autorización previa de METRO. 
 

2.3. Mantenimiento de las máquinas vending 

El mantenimiento, tanto preventivo como correctivo, será a cargo del concesionario. 
 
En el caso de incidencias de funcionamiento de las máquinas vending, el concesionario queda obligado a 
solucionar las posibles deficiencias y a dejar las máquinas en correcto funcionamiento en el plazo máximo de 
24 horas desde la notificación de la incidencia. Las incidencias o sus avisos correctivos se recogerán a través 
de METRO y se comunicarán en el momento al concesionario mediante email o sms, o bien a través de llamada 
telefónica si se trata de una incidencia relevante.  
 
El concesionario dispondrá de un número de teléfono y email con servicio de atención las 24 horas de lunes a 
domingo mediante el cual recibirá los avisos. Este número de teléfono y email se facilitará a las personas 
designadas por METRO, no estando visible en las máquinas vending; a través de ellos, METRO comunicará las 
incidencias o avisos correctivos. 
 
Una vez resuelta la incidencia el concesionario deberá confirmar su cierre mediante llamada o sms, siguiendo 
las instrucciones indicadas por METRO al respecto. No se considerará cerrada ninguna incidencia sin validación 
vía correo electrónico, sms o llamada por parte del cliente. 
 
En el caso de averías reiteradas de una misma máquina (5 incidencias en un mes o 10 incidencias en tres 
meses), ésta deberá ser sustituida por el concesionario a petición de Metro. La máquina que sustituye a la 
averiada deberá ser del mismo modelo o equivalente que la sustituida y cumplir los requisitos recogidos en el 
presente pliego. 
 
Además, las máquinas deberán ser sustituidas en caso de manifiesta degradación, vandalismo o fin de su vida 
útil, permaneciendo así el parque instalado en un correcto estado de conservación.  
 

2.4. Limpieza de las máquinas vending y gestión medioambiental 

El concesionario será el responsable de la limpieza e higiene, interior y exterior, de las máquinas vending, así 
como de la desinfección, desinsectación y desratización de las mismas. Además, deberá cuidar la estética de 
las máquinas de tal modo que no presenten roturas, suciedad, pulsadores deteriorados, pegatinas ajenas al 
servicio, etc. 
 
El concesionario retirará todos los residuos generados durante la reposición de las máquinas vending y los 
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reciclará conforme a la normativa vigente. También será responsable de la limpieza de la suciedad generada 
durante la actividad de instalación, reposición o mantenimiento de las máquinas en la ubicación donde éstas 
se enuentren. El concesionario cumplirá con la normativa medioambiental vigente para la actividad objeto del 
presente contrato.  
 
METRO dispone del plan de desinfección, desinsectación y desratización (DDD) de sus instalaciones. El 
concesionario deberá facilitar y colaborar con METRO y seguir el conjunto de medidas higiénicas que le marque 
para evitar el desarrollo y la proliferación de plagas en las máquinas vending y/o en las instalaciones donde 
estén éstas. 
 

2.5. Servicio de Atención al Cliente. Repercusiones económicas 

Se garantizará el óptimo servicio de atención al cliente. Para ello el concesionario pondrá a disposición de los 
usuarios un sistema de devolución ante incidencias como la falta de entrega del producto, entrega en mal 
estado, falta o error en la devolución de cambio, o cualquier otra circunstancia que origine un derecho a la 
devolución del importe al usuario. 
El sistema de devolución cumplirá los siguientes requisitos: 

• El concesionario dispondrá de al menos los siguientes métodos para efectuar la reclamación: 
o Mediante llamada telefónica y correo electrónico. El número de teléfono y la dirección de 

correo electrónico deberán estar en un lugar visible de las máquinas vending. 
o Mediante sobres disponibles en cajetines en las máquinas vending. El usuario en caso de 

reclamación cumplimentará el sobre con sus datos personales, los datos de la incidencia, así 
como el importe de la reclamación y lo depositará en el cajetín.  
 

• El concesionario pondrá a disposición de los usuarios las siguientes formas de devolución: 
o En caso de pago con tarjeta bancaria, la devolución se efectuará a través de la misma tarjeta. 
o En caso de pago en efectivo, la devolución se podrá realizar en efectivo en sobre depositado 

en el cajetín de la máquina vending, mediante transferencia bancaria o mediante pago en 
tarjeta facilitada por el usuario en la reclamación. El método de devolución será seleccionado 
por el usuario en la reclamación. 
En el caso de reclamación de devolución en efectivo, ésta se realizará por el reponedor 
dejando el sobre con el importe reclamado en el cajetín y con los datos del usuario para la 
recogida por éste. 
 

Durante la ejecución del contrato estos métodos de reclamación y devolución podrán ser modificados 
mediante acuerdo entre METRO y el concesionario. 
 

2.6. Prestaciones y obligaciones del concesionario 

El concesionario cumplirá con las siguientes prestaciones y obligaciones: 
 
a) Será responsable del cumplimiento de la normativa vigente en materia de seguridad alimentaria, en 

especial la relativa a las normas generales sanitarias y de higiene de los productos alimentarios y de 
protección de la salud, debiendo pasar todas las inspecciones reglamentarias establecidas por los 
organismos competentes. 

b) Dispondrá del Certificado de Gestión de Calidad ISO 9001:2015 o equivalente y Certificado de Gestión 
Ambiental ISO 14001:2015 o equivalente. 

c) Velar por el mantenimiento en perfecto estado del mobiliario e instalaciones de METRO hasta la finalización 
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del contrato.  
d) Adecuarse a las normas de seguridad internas de METRO, y también al cumplimiento de los diferentes 

protocolos de actuación existentes. 
e) El concesionario tiene prohibido expender bebidas que contengan alcohol en las máquinas vending. 
f) El concesionario debe trasladar y comunicar lo antes posible a las personas designadas por METRO 

cualquier incidencia o hecho remarcable en la prestación del servicio. 
g) Ante caídas o faltas de suministro eléctrico, será el concesionario quien asumirá las posibles pérdidas por 

deterioro de los alimentos o bebidas. 
 

2.7. Medios personales 

El concesionario deberá designar un Gestor Responsable del Contrato, que será el responsable máximo de 
todo el servicio y deberá resolver las incidencias y peticiones. Será el interlocutor con METRO para solventar 
cualquier tipo de cuestión comercial y/o administrativa, reclamaciones de servicios y facturas, así como 
cualquier otra incidencia que pudiera presentarse durante la ejecución del contrato. Dicho gestor encargado 
del contrato dispondrá de un teléfono y correo electrónico y deberá tener al menos tres años de experiencia 
en estas funciones, según lo reflejado en el Pliego de Condiciones Particulares. 
 
El Gestor Responsable del Contrato deberá asistir a las reuniones de seguimiento del contrato pertinentes para 
la correcta ejecución del mismo. Deberá aportar los informes que METRO solicite para garantizar esta 
ejecución como, por ejemplo, informes de incidencias, tiempos de respuesta, informes de recaudación, etc. 
 
Además, el concesionario deberá disponer de los técnicos y reponedores necesarios para la correcta ejecución 
del contrato, de manera que se resuelvan las incidencias en el tiempo establecido y se cumpla con una amplia 
disponibilidad de producto en las máquinas, según lo requerido en pliegos.  
 

2.8. Plataforma informática y facturación 

El concesionario dispondrá de una plataforma informática donde se registre la recaudación de todas las 
máquinas vending objeto del contrato y facilitará a METRO un usuario de la misma para poder consultar dicha 
información, descargar informes de ventas por máquinas y períodos, así como cualquier otra información de 
recaudación que pueda resultar de interés para METRO. Además, esta herramienta deberá recoger la 
identificación de cada una de las máquinas y su ubicación. 
El concesionario antes del día 15 del mes siguiente al trimestre vencido enviará a METRO un informe de la 
recaudación por máquina en dicho trimestre en formato PDF firmado y en Excel. Junto a este informe el 
concesionario porporcionará un desglose detallado de las unidades vendidas de cada producto por máquina, 
así como el precio. 
METRO contrastará este informe con la información obtenida de la aplicación informática y emitirá la factura 
del trimestre en función del canon ofertado por el concesionario.  
 

2.9. Obligaciones de Metro 

METRO se compromete a dar las facilidades necesarias al concesionario para que pueda realizar las tareas 
asociadas a la explotación del servicio objeto de este contrato, de acuerdo con las siguientes condiciones: 
 

- METRO garantizará que todas las máquinas vending dispondrán de las correspondientes acometidas de 
electricidad y agua en los emplazamientos donde se ubicarán. En los casos en que no existieran estas 
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acometidas, METRO se encargará de la realización de las mismas.  
 

- METRO autorizará el acceso a los empleados de la empresa cesionaria para que puedan realizar en las 
instalaciones de METRO las tareas necesarias para la ejecución del contrato.  

 

3. CARACTERÍSTICAS DE LOS PRODUCTOS 
 
El concesionario deberá comercializar una oferta de productos que estará comprendida en los siguientes 
segmentos: 
• Bebidas frías: agua, refrescos, zumos, bebidas energéticas, etc. 
• Bebidas calientes: café, té, chocolate, etc. 
• Productos de snacks: salados y dulces. 
• Productos de alimentación envasada: ensaladas, frutas, sándwiches, etc. 
 
La oferta de productos a comercializar deberá ser necesariamente de primeras marcas y de la mayor calidad 
posible. En todo caso, el concesionario debe garantizar que el producto suministrado cumple con todas las 
normativas sanitarias y de seguridad. El concesionario deberá disponer en el catálogo de productos apropiados 
para personas con intolerancia al gluten, frutos secos y lactosa. 
 
El concesionario facilitará actualizaciones del catálogo de productos comercializados en las máquinas, así como 
sus precios y clasificación Nutriscore, cuando METRO lo solicite. METRO podrá solicitar la incorporación o 
eliminación de algún producto.  
 
El concesionario tiene que incentivar la inclusión de productos procedentes de comercio justo. En el caso de 
las máquinas de bebidas calientes, el café deberá estar certificado como café procedente de comercio justo a 
través del sello Fairtrade o equivalente. Además, cada selección de café (exprés, largo, cortado, con leche, 
capuchino, etc.) deberá contener como mínimo 7 gramos de café. 
 
El concesionario ofrecerá un mínimo de producto saludables en las máquinas mixtas. Entre estos productos 
saludables se encuentran: fruta fresca, ensaladas, verduras y hortalizas frescas, frutos secos naturales sin sal, 
zumos naturales sin azúcares añadidos, productos lácteos desnatados, palitos de pan. Durante el desarrollo 
del contrato METRO podrá incorporar otros productos a este listado en función del catálogo del concesionario. 
 
El concesionario garantizará que al menos dos lineales de los productos ofrecidos en las siguientes seis 
máquinas mixtas corresponden a productos recogidos en el párrafo anterior: 

• Dos máquinas mixtas de la sede social de Avenida de Asturias. 
• Máquina mixta de Clínica del recinto de Canillejas. 
• Máquina mixta de la Escuela de Formación del recinto de Canillejas. 
• Máquina mixta del TICS de Moncloa. 
• Máquina mixta del Puesto de Mando de Alto del Arenal. 

En el resto de máquinas mixtas como mínimo tendrá que ofertarse un lineal con productos del listado anterior. 
 

3.1. Productos obligatorios de precio fijo 

Se establecen tres tipos de productos que el concesionario está obligado a ofrecer en las máquinas vending y 
para los que las empresas licitadoras deberán establecer un precio fijo en su oferta técnica. Los productos son 
los siguientes: Botella de Agua de 50 cl, Refresco en Lata de 33 cl (Coca Cola, Fanta de Naranja, Fanta de Limón, 
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Aquarius, etc) y Selecciones de Café de Precio Fijo (no premium).  

Los precios ofertados por los licitadores para estos tres productos no podrán superar los siguientes límites 
máximos: 

• Botella de Agua 50 CL:  0,80 € 

• Refresco en lata de 33 CL: 1,20 € 

• Selecciones de Café Precio Fijo: 0,65 € 

El precio de estos productos será fijo durante toda la vigencia del contrato. 

 

3.2. Reposición de producto 

La reposición de producto debe realizarse con la frecuencia suficiente que garantice la disponibilidad de los 
productos durante la jornada laboral. En muchas de las ubicaciones donde se localizan las máquinas vending 
se presta servicio las 24 horas los 365 días del año (por ejemplo, en las cabinas de maquinistas, Puesto Central, 
Commit, talleres, cocheras, etc.), por lo que el licitador deberá cumplir con la frecuencia de reposición que 
cumpla con estas necesidades.  
 
Cuando se genere una incidencia de falta de producto en alguna de las máquinas vending, se deberá realizar 
la reposición en el plazo de 24 horas. 
 
En todo caso, al inicio del contrato el concesionario deberá informar a METRO sobre la frecuencia de reposición 
prevista para cada una de las máquinas y, si durante la ejecución del contrato se observa por parte de METRO 
carencias de suministro en máquinas vending, se deberá incrementar la frecuencia de reposición por parte del 
concesionario con el fin de dar el mejor servicio a los usuarios. 
 

4. PLAN DE INSTALACIÓN Y RETIRADA 
 

El plazo máximo de instalación inicial de las máquinas será de 15 días. Los licitadores deberán incorporar en la 
Memoria Técnica el cronograma de instalación inicial según las ubicaciones y tipos de máquinas recogidos en 
el Anexo 1.  
 
Este cronograma será de obligado cumplimiento para el concesionario, si bien podrá ser modificado de 
acuerdo con METRO para agilizar y mejorar estos plazos de instalación. 
 
Todos los costes de instalación y puesta en servicio de las máquinas serán por cuenta del concesionario, que 
además será responsable de cualquier daño ocasionado a las instalaciones de METRO durante el traslado, 
instalación o retirada de las máquinas vending. 
 
A la finalización del contrato el concesionario deberá desinstalar y retirar todas las máquinas en el plazo de 15 
días o en el que acuerde con METRO, y colaborará con éste y el futuro nuevo concesionario para que el relevo 
sea coordinado y el servicio se vea afectado el menor tiempo posible. 
 
Si el concesionario no retirase las máquinas en los plazos indicados, METRO podrá, mediante sus propios 
medios, realizar la retirada de las máquinas y el traslado y almacenamiento a la ubicación que estime, 
repercutiendo el coste de dichos trabajos al concesionario. En este caso, sería condición indispensable para la 
retirada por parte del concesionario haber abonado a METRO los costes asumidos. METRO no será responsable 
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de los daños que sufran las máquinas en estos casos. 
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