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1. OBJETIVO

El objetivo de esta propuesta es garantizar el mantenimiento de la Pasarela de pagos Onesait Payments
(antes NETplus), permitiendo la operatividad del producto cedido por Minsait Payments Systems, bajo la
correspondiente Licencia de Uso. El producto Onesait Payments canaliza y procesa las operaciones de
Pago Electrénico que se realizan en las mdaquinas billeteras, estableciendo la comunicaciéon con los
operadores de las entidades financieras.

Se desea establecer unas condiciones de mantenimiento del sistema que le permita resolver cualquier
situacién de inoperatividad en el menor tiempo posible.

2. ALCANCE

Metro de Madrid provee mediante el Producto Onesait Payments la Gestion de las operaciones de pago
electrénico. La pasarela de pago electronico permite realizar el cargo del importe del titulo de transporte
al cliente en las operaciones de pago electrdénico, asi como las anulaciones y devoluciones en el caso de
que ocurran incidencias en los distintos componentes por los que pasa la operacién.

Los servicios que se deben ofertar para este mantenimiento son los siguientes:

Actualizacion de licencias.
El servicio de actualizacidon de licencias consiste en el suministro de aquellas actualizaciones de las
licencias que en cada momento Minsait Payments Systems pueda facilitar. Las actualizaciones incluyen
las siguientes prestaciones:

e La correccidon de errores o defectos del software que impidan que éste cumpla con las
especificaciones establecidas para el mismo. Estas correcciones se documentaran debidamente.

e Minsait Payments Systems proporcionara nuevas versiones del producto, incluyendo las
actualizaciones que sean necesarias para asegurar su operatividad con la funcionalidad actual.

e Se proporcionara igualmente la documentacion revisada relativa a las versiones indicadas en los
puntos anteriores.

Soporte técnico.
El Servicio de Soporte Técnico cubre el diagndstico y resolucion de incidentes. El servicio contempla los
siguientes puntos:

e El soporte desde un Centro de Atencién a Usuarios (CAU), en el horario contratado, mediante el
cual Minsait Payments Systems dara soporte telefénico a las incidencias, disfunciones y/o
consultas informadas telefénicamente, en relacién con el funcionamiento del producto Onesait
Payments, con el compromiso de dar atencién en un plazo no superior a 2 horas, desde la
comunicacion por parte de Metro de Madrid.

e Laasistencia técnica mediante conexién remota a los Sistemas de Metro de Madrid, para aquellas
incidencias cuya solucién asi lo requiera. En el caso de que no exista la posibilidad de habilitar esta
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conexidn remota, se realizard el desplazamiento a las instalaciones de Metro, en el caso de que
ello se considere imprescindible, por acuerdo entre ambas partes.

e Atencidén en horario de 24x7 (24 horas/dia, 7 dias/semana).

El nimero y relacién de licencias adquiridas de las que es preciso realizar el contrato de mantenimiento
es el siguiente:

e Onesait Payments (Nucleo central, Conexiéon con maquinas de autoservicio EMV, Conexién con
aplicaciones (Gesreve), Conexidn con EEFF (PRICE establecimientos EMV), Criptolib, Médulo Web
de pago seguro, Mddulo de monitorizacién) 1 licencia.

Jornadas de Servicio Profesionales
Dada la importancia del software contemplado en el presente contrato de mantenimiento, ademas del
soporte reactivo, METRO considera necesario un soporte proactivo.

Para la realizacion de las tareas antes descritas u otras similares relacionadas con el entorno, METRO
podra solicitar al mantenedor el correspondiente asesoramiento técnico de sus técnicos para la ejecucion
de estas.

Otras tareas que pueden ser desarrolladas dentro de estas tareas proactivas son:
= Desarrollos de las nuevas necesidades para el funcionamiento de la pasarela.
= Elaboracion del plan de actualizaciones en el sistema de produccidn.
= Ejecucién de la actualizacion.

= Creacidn de los mecanismos de vuelta atras en caso de fallo de la actualizacién y las garantias de
realizar las actualizaciones sin interrupcion, ni pérdida del servicio.

A efectos de referencia, se sefiala que las horas establecidas para los mantenimientos preventivos de
sistemas productivos, son los que Metro determine.

El soporte a la actividad basado en jornadas de servicio profesionales se prestara de forma general en
horario laboral, de lunes a viernes, entre las 7:00 y 15:00 horas. Sin embargo, debido a que la actividad de
la plataforma funciona 24 horas al dia, los siete dias de la semana, las intervenciones en los servidores
criticos se haran siempre en horarios que no afecten al servicio y definidos de antemano por METRO, tras
llegar a acuerdos con los Departamentos Usuarios.

El flujo de trabajo que se seguird para el consumo de las jornadas queda reflejado en el punto
Planificacién, ejecucion y facturacion de este documento.

Se requieren 90 jornadas de servicios profesionales para la realizacién de estos servicios proactivos
descritos. En caso de prdrroga del contrato se requerirdn 15 jornadas adicionales por cada prérroga de 6
meses.
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2.1 EQuiPO DE SOPORTE ASIGNADO

La empresa contratista asignara un equipo experimentado que sera responsable de la ejecucion de las

jornadas de servicio profesionales.

El equipo asignado debera contar, al menos, con los dos perfiles siguientes:

= Equipo de Soporte Proactivo: Su misidn es colaborar con el equipo técnico de Metro, realizando
servicios proactivos que incidan en la mejora continua de los sistemas, y en ayudar a la definicion

y puesta en marcha de los nuevos proyectos para asegurar la disponibilidad y compatibilidad de
la plataforma. Entre sus funciones destacamos:

O O O O

Gestion de los cambios.
Analisis de riesgo de los sistemas y disponibilidad de estos.
Inventario software de los sistemas.

Ejecutar las tareas detalladas en el Jornadas de Servicio Profesionales.

o Jefe de Proyecto: Su misién es asegurar la satisfaccion de Metro en la ejecucion de las jornadas
profesionales, asi como, identificar las necesidades de Metro para asegurarse de que el servicio
dado coincide con sus expectativas. Entre sus funciones destacamos:

O

O
O
O

Supervisar la actividad del equipo asignado a Metro.
Controlar la buena ejecucion de las jornadas.
Controlar que el contenido de la prestacidn coincide con lo pactado.

Sera responsable del control de calidad del servicio, asi como, de la identificacion y
propuesta de mejoras o cambios que puedan requerir las nuevas situaciones.

Sera conocedor de todas las modificaciones realizadas en los equipos criticos.
Gestiona y asegura la comunicacién entre los integrantes del equipo de soporte.
Asegura la calidad del desempefio del equipo

2.2 PLANIFICACION, EJECUCION Y FACTURACION

Las tareas objeto del servicio de jornadas profesionales seguiran el siguiente flujo:

1.- Comunicacion. El responsable de Metro comunicara al Jefe de Proyecto del Contratista, via correo

electrdnico, telefénica o cualquier otra via de comunicacién acordada, las diferentes peticiones de

trabajos.

2.- Estudio previo. El Jefe de Proyecto del Contratista realizard un analisis de la peticién con el objetivo

de estimar el esfuerzo en numero de jornadas y planificar dicho trabajo. La estimacién y

planificacién serd comunicada al responsable de Metro en un plazo no superior a 5 dias habiles

desde la peticidn.

3.- Aprobacion. El responsable de Metro revisara la estimacion y planificacidn y si esta de acuerdo dara

la aprobacion para su planificacién definitiva y su priorizacién. En el caso de no estar de acuerdo se

comunicara al Jefe de Proyecto del Contratista, que deberd revisar la estimacién y propuesta de

planificacién. La contabilidad de jornadas se realizara en base a la estimacidn de esfuerzo aprobada,

y una vez que se haya finalizado correctamente el trabajo.
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4.- Implementacidén. La realizacién del plan de accién se podrd llevar a cabo por un técnico del

5.-

6.-

7.-

contratista de forma telematica salvo que por necesidades de la implementacién se requiera la
presencialidad en instalaciones de Metro.

En caso de considerarse necesario, se podria sustituir la presencialidad por reunién de trabajo
telematica, siempre a criterio de Metro.

En cualquiera de los casos, las actividades se realizardn de manera conjunta y bajo la supervisién
del personal de Metro, pudiendo ser necesario explicar qué se esta realizando concretamente en
cada momento o incluso la grabacion de la sesidn audiovisualmente. La grabacidn de las sesiones
serd utilizada Unicamente de forma interna por la compaiiia para la resolucion de dudas,
trazabilidad y comprension del estado actual de los sistemas. Metro custodiara la grabacién, que
no se difundira a terceros ni se utilizard para cualquier otro cometido que no sea el descrito.

Documentacion. Se entregard a Metro una documentacidn detallada de todo el proceso,
incluyendo capturas de pantalla, comandos ejecutados y salidas de terminal que permita reproducir
toda la actividad realizada.

Seguimiento. Una vez que el trabajo ha sido realizado y la documentacidn entregada, el Contratista
lo comunicara al responsable de Metro que verificard la correcta ejecucidn del trabajo y confirmard
su aceptacion, si procede, al Jefe de Proyecto del Contratista. Si no se aceptan los trabajos por
existir carencias o deficiencias en éstos, se deberan corregir por parte del Contratista y no se
contabilizardn horas adicionales.

Dicho seguimiento se podra realizar de forma in-situ en las oficinas de Metro o de forma online,
aunque dependiendo de la criticidad del sistema afectado o en caso de incidencia, los técnicos del
contratista deberdn presentarse en las oficinas de Metro hasta el total restablecimiento del
servicio.

Tras el visto bueno de ambas partes, se dara por terminado el trabajo.

Facturacidon. La facturacién de las jornadas profesionales se realizard mediante certificacién de
trabajos y contemplara las jornadas planificadas correspondientes a los trabajos finalizados. La
facturacién sera en funcién del nimero de jornadas estimadas aprobadas en la planificacion,
deduciendo las penalizaciones aplicables.

Se celebrardn reuniones de seguimiento, que se definiran al inicio del trabajo, para el seguimiento de los

trabajos solicitados. El Interlocutor del Contratista cumplimentara y facilitard a Metro un informe de

seguimiento, previo a la celebracion de la reunién. Tras la reunién, en el plazo de 5 dias habiles se emitira

la correspondiente acta por parte del Interlocutor del Contratista. En dicha reunién se realizara:

1.

3.

Revisién detallada del estado de los trabajos planificados a la fecha del seguimiento. Identificacion
de tareas terminadas, en ejecucién, adelantos, retrasos y otras incidencias en el servicio. Motivos
de incumplimientos.

Revisién de la planificacién. Se revisara el estado de los trabajos pendientes y planificados,
teniendo en cuenta los posibles retrasos, adelantos y otros posibles trabajos surgidos y no
previstos.

Revision y aceptacion de jornadas a facturar. Revisidn de penalizaciones.
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Estas actividades de gestidn para el seguimiento, al igual que las de andlisis y estimacion de los trabajos a
realizar son independientes de la actividad técnica pura (de la que son objeto las jornadas). Por lo tanto,
no supondrdn un consumo de jornadas.

Se considera que cada jornada de servicio profesional consta de 8 horas en horario laboral. Para el
cédmputo de dichas jornadas de servicio se tendra en cuenta:

. Si la presencia en Metro es menor o igual a 4 horas, se computard media jornada de
servicio.

° Si la presencia en Metro es superior a 4 horas, se computara una jornada de servicio.

. Las actuaciones realizadas en horario nocturno o fin de semana seran multiplicadas por

un baremo de 1,5.

Se valorard la posibilidad de utilizar las jornadas de servicio profesionales para transferencia de
conocimiento, en las instalaciones de Metro, sobre el software objeto de esta licitacion mediante una
conversion 1 a 1. Estas sesiones podran ser grabadas en formato multimedia para su posterior uso interno
por parte del personal de Metro. La grabacidn sera utilizada unicamente y de forma interna por la
compafia para la resolucién de dudas y consulta por parte de sus empleados. Metro custodiara la
grabacidn, que no se difundird a terceros ni se utilizara para cualquier otro cometido que no sea el
descrito.

3. ASPECTOS A CONSIDERAR EN LA EJECUCION DEL CONTRATO

3.1 HORARIO DE ACTUACION

El servicio de mantenimiento de las licencias de Onesait Payments descritas en este pliego, se prestara
mediante correo electrdnico y teléfono con el siguiente horario:

e 24 horas al diay 7 dias a la semana, durante todo el afio.

Las jornadas de servicios profesionales descritas en este pliego, se prestara mediante correo electrénico
y teléfono como se indica en el alcance.

3.2 RECURSOS

El contratista pondra los recursos necesarios para llevar a cabo el citado contrato.
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4. CONFIDENCIALIDAD

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

5. Requisitos de ciberseguridad

Con el fin de garantizar la ciberseguridad de los Sistemas de Informacion de Metro de Madrid y dar
cumplimiento a las leyes y normativas que son de aplicacidn, el contratista debera cumplir con los
requisitos minimos en materia de ciberseguridad establecidos en el documento anexo denominado
“Requisitos de Ciberseguridad para proveedores”.

6. 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 podran 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.

7. GARANTIA

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 que se averien,
sin limite de incidencias, es decir, incluidos aquellos elementos que previamente ya hayan sido objeto de
reparacion o correccién dentro del plazo de ejecucién del contrato.

www.metromadrid.es
Avenida de Asturias 4, 28029
Madrid



	1. OBJETIVO
	2. ALCANCE
	2.1 Equipo de Soporte Asignado
	2.2 Planificación, ejecución y facturación

	3. ASPECTOS A CONSIDERAR EN LA EJECUCIÓN DEL CONTRATO
	3.1 Horario de actuación
	3.2 RECURSOS

	4. CONFIDENCIALIDAD
	5. Requisitos de ciberseguridad
	6. ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
	7. GARANTÍA

		2025-09-30T13:25:58+0200
	METRO DE MADRID S.A.


		2025-11-28T08:14:58+0100
	DIRECCIÓN GENERAL DE PATRIMONIO Y CONTRATACIÓN




