PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS
PARA LA CONTRATACION DE SOPORTE
TECNICO AVANZADO PARA LA
GESTION Y ADMINISTRACION DE LA
PLATAFORMA BIG DATA Y SERVICIOS

INTEGRADOS.

AREA DE COMUNICACIONES Y TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

16 de junio de 2025

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



2.1
2.2
2.3

3.1
3.2

41

5.1
5.2
5.3
5.4

INDICE

(0150 I Y PPN 4
DISPOSICIONES Y NORMAS DE APLICACION ........cooomiiricrcrreneseesesessessenens 4
REQUISITOS DE CIBERSEGURIDAD ......cootuiiiieieeecceeeeeeeeeeee e 6
CONDICIONES EXIGIDAS EN MATERIA DE GESTION DE RESIDUOS. ............ 6
REQUISITOS DE SEGURIDAD Y SALUD .....uuiiiiieiieeeee e 6
N 0 Y 1\ 0 7
AMBITO DEL SERVICIO ...t 7
MEDIOS PERSONALES ... .o 10
ASPECTOS A CONSIDERAR EN LA PRESENTACION DE LA OFERTA ........ 12
OFERTA ECONOMICA ... et 12
PLAZO Y CONDICIONES DE EJECUCION DE LOS TRABAJOS.............c....... 13
INICIO DE LOS TRABAUJOS .....cettttteteeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeesesesssssessassssssssssnsssnssnsnnnnnnnnnnns 13
DURACION DEL CONTRATO ...eiitttitieieeeeeeeeeesennsssnsssssssssssssssssssnsssssssssnsnsnssssssnssnnnnnns 13
LUGAR DE EJECUCION DE LOS TRABAUJOS ......cettttteeeereeeneenennennnesnnnnnnsnnnnnnnnsnnnnnnnnnnes 13
HORARIO DE EJECUCION DE LOS TRABAJOS .....cccvtieieieieeeeeereennesennnsnennnnnennnnnnnnnnnnnes 13
www.metromadrid.es

Avenida de Asturias 4. 28029, Madrid



Dado el caracter reservado de toda la informacidon 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 informacion
privada de METRO DE MADRID, S.A. En consecuencia, se utilizara inicamente a
efectos de la redacciéon 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.
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1. OBJETIVO

El objetivo del presente documento es establecer las condiciones que deberan ser consideradas para la
presentacién de ofertas para la provision de un servicio de soporte técnico avanzado para la plataforma
Big Data CLOUDERA de Metro de Madrid, S.A., en adelante Metro asi como de los servicios técnicos que
se integran con dicha plataforma.

2. DISPOSICIONES Y NORMAS DE APLICACION

Los trabajos objeto del contrato se llevaran a efecto mediante la plena observancia y cumplimiento de
todas las disposiciones legales vigentes, actuales y futuras, que afecten a dichos trabajos, ya se trate de
leyes, reglamentos, ordenanzas, instrucciones o normas de cualquier otro rango que resulten obligatorias,
ya sean de ambito comunitario, nacional, autonémico o local.

En general, seran de aplicacién cuantas prescripciones figuren en las Normas, Instrucciones o
Reglamentos Oficiales que guarden relacién con los trabajos a realizar o con sus instalaciones
complementarias y que se hallen en vigor en Espafia en el momento de ejecutarlos.

En particular y para todo aquello que no esté expresamente especificado en el presente Pliego y que
pudiera tener relacion con los trabajos a realizar, regiran las disposiciones contenidas en la relacion de los
subapartados siguientes, entendiendo incluidas las modificaciones y adiciones que se produzcan.

El contratista esta obligado al cumplimiento de todas las instrucciones o normas promulgadas por la
Administracion que tengan aplicacion en los trabajos a realizar a juicio de la Direccion del Servicio de
Metro de Madrid.

En caso de discrepancias entre las normas anteriores y salvo manifestacion expresa en contra, se
entenderd valida la prescripcidn mas restrictiva. Salvo indicacién en contra, se aplicara la Gltima versién
disponible de cualquier Norma, Instruccién o Reglamento Oficial relacionado.

Legislacion General

REBT Real Decreto 842/2002 del Ministerio de Industria, de 2 de Agosto, por el que
se aprueba el Reglamento Electrotécnico de Baja Tension y las Instrucciones
Técnicas complementarias.

Seguridad y Salud en Real Decreto 486/1997, por el que se establecen las disposiciones minimas
Lugares de Trabajo de seguridad y salud en los lugares de trabajo.

Senalizacion de Real Decreto 485/1997, sobre disposiciones minimas en materia de
Seguridad y Salud sefializacion de seguridad y salud en el trabajo.

Normas de Calidad, Confiabilidad y Mantenibilidad
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UNE 21302-91/2M, o Vocabulario electrotécnico. Confiabilidad y calidad de servicio.

equivalente
UNE 200001-3-2, o Gestidn de la confiabilidad. Recogida de datos de confiabilidad en Ia
equivalente explotacién.

ISO 9001, o equivalente |Sistemas de Calidad - Modelo para el aseguramiento de la calidad en el
disefo, desarrollo, produccidn, instalacion y servicio.

1ISO 14001, o Gestion Medioambiental

equivalente

UNE 13460, o Mantenimiento. Documentos para el Mantenimiento.
equivalente

Normas de Tecnologias de la Informacidn y de las Comunicaciones (TIC)

EN 60950, o equivalente | Safety of Information Technology equipment.

1SO 20000, o IT Service Management

equivalente

1ISO 27000, o Sistemas de Gestidn de Seguridad de la Informacion

equivalente

Directiva NIS Real Decreto 43/2021, de 26 de enero, por el que se desarrolla el Real

Decreto-ley 12/2018, de 7 de septiembre, de seguridad de las redes y
sistemas de informacién

Esquema Nacional de Real Decreto 311/2022, de 3 de mayo, por el que se regula el Esquema
Seguridad (ENS) Nacional de Seguridad.

Reglamento General de | REGLAMENTO (UE) 2016/679 DEL PARLAMENTO EUROPEOQ Y DEL CONSEJO
Proteccion de Datos de 27 de abril de 2016 relativo a la proteccidn de las personas fisicas en lo
(RGPD) que respecta al tratamiento de datos personales y a la libre circulacién de
estos datos y por el que se deroga la Directiva 95/46/CE

Proteccion de Datos Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccidon de Datos Personales y
Personales (LOPD) garantia de los derechos digitales.
Guias CCN-STIC Guias practicas de implementacidn publicadas por el Centro Criptoldgico

Nacional de Espafia.
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Todas las prescripciones y especificaciones técnicas que se formulen en el presente pliego por referencia
a cualesquiera de las tipologias normativas recogidas por el articulo 60.3 b) de la Directiva 2014/25/UE,
de 26 de febrero, sobre Contratacién Publica, habrdn de entenderse hechas también a sus equivalentes,
correspondiendo al licitador acreditar dicha equivalencia en la forma establecida en el articulo 60.5 de la
mencionada Directiva.

Especialmente, el contratista estara obligado a cumplir los procedimientos que Metro de Madrid, S.A.
tiene establecidos, o pueda establecer en el futuro, para los trabajos que se realicen en sus instalaciones,
de los que sera cumplidamente informado antes del inicio de los mismos, con objeto de que pueda
trasladar dicha informacidn a sus trabajadores, quienes deberan cumplirla debidamente.

2.1 REQUISITOS DE CIBERSEGURIDAD

Con el fin de garantizar la ciberseguridad de los Sistemas de Informacidn 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”.

2.2 CONDICIONES EXIGIDAS EN MATERIA DE GESTION DE RESIDUOS

Los residuos generados seran gestionados por el Contratista, de acuerdo con la legislacién vigente y
debe evidenciarlo entregando a Metro cualquier documentacion que le sea requerida (autorizaciones,
albaranes de entrega a gestor autorizado, documentos de control y seguimiento, etc.).

El Contratista estd obligado a restituir a su estado original, sin que proceda abono por dicho concepto,
todas las areas utilizadas como acopios.

2.3 REQUISITOS DE SEGURIDAD Y SALUD

El Contratista, como responsable de las condiciones de trabajo de su personal, estard directamente
obligado a cumplir cuantas disposiciones, presentes o futuras, estuvieren vigentes en materia laboral, de
seguridad social, de prevencién de riesgos laborales y de medio ambiente, debiendo adoptar las
medidas necesarias para asegurar la indemnidad, integridad y salubridad de la personas, asi como
prevenir cualquier tipo de accidentes que pudieran producirse con ocasién del cumplimiento del
Servicio, sean cuales fueren las causas de los mismos. Esto se entender3, referido, en su caso también, a
todo el personal subcontratado a través de otras empresas, asi como a los trabajadores auténomos y
procedentes de ETTs que se contraten para determinados servicios asociados al mantenimiento objeto
de este Pliego.

El Contratista queda obligado a observar y hacer cumplir a todo su personal las normas de seguridad y
salud en el trabajo que establezca la legislacion, normativas vigentes, asi como los procedimientos que
en materia de prevencion laboral establezca Metro para sus propios trabajadores, conforme a la
correspondiente documentacidn, preexistente o sobrevenida, que, a tal efecto, reciba de Metro. En caso
de observar alguna discrepancia o incompatibilidad entre las normas y procedimientos de prevencién de
riesgos de aplicacidn y elaboracién propia, respecto a los indicados por Metro como referencia en

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



actividades de idéntica naturaleza, habra de ser puesto de manifiesto para su analisis, discusion y
resolucién necesaria.

Especialmente:

A) En materia de prevencion laboral establecera las medidas pertinentes relacionadas con la
seguridad de las personas (usuarios y trabajadores).

B) Muy especialmente, todos los trabajos que se realicen en locales, armarios de maniobra y otros
cofres con componentes con riesgo eléctrico, se efectuaran dejando sin tensién los elementos
proximos que pudieran ser objeto de riesgo y cuyo contacto fortuito pudiera dar lugar a
accidentes.

C) Para los periodos en los cuales las instalaciones quedan sin vigilancia o presencia del personal de
mantenimiento, o cuando los componentes de seccionamiento eléctrico y mando de la instalacién
queden fuera del alcance de la vista del personal de mantenimiento, sera preceptivo adoptar
todas las medidas necesarias de sefalizacion y cancela contra puestas en movimiento
accidentales o maniobras no deseadas.

D) Se utilizaran equipos de proteccion personal (EPI's) adecuados y herramientas especiales.

E) Se llevaran a cabo las diferentes reuniones que con caracter obligatorio y como coordinacién de
actividades empresariales marca la Ley de Prevencion de Riesgos Laborales.

3. ALCANCE
3.1 AMBITO DEL SERVICIO

Se precisa disponer de un servicio de soporte técnico que permita, a través de consultores especializados,
tanto la resolucién de incidencias de la plataforma Big Data, la actualizacion o instalacion de nuevos
componentes, asi como la adaptacién de la plataforma a nuevas necesidades y la adaptacion o realizacién
de distintos desarrollos segun las necesidades funcionales.

La plataforma de Big Data se basa en la arquitectura CDP de Cloudera. Dicha plataforma requiere una
gestién continua que abarca tanto tareas de administracion como su adaptacién a los nuevos
requerimientos que puedan surgir en el ambito corporativo. Asimismo, el servicio incluird el
mantenimiento evolutivo y andlisis de los desarrollos ya desplegados sobre la plataforma, asi como la
ejecucién de nuevos desarrollos o integraciones necesarios para cubrir distintas necesidades operativas
o la realizaciéon de pruebas de concepto orientadas a su mejora y expansién funcional.

A titulo informativo, y con el fin de que las empresas licitadoras puedan valorar adecuadamente el nivel
de conocimientos y capacidades técnicas requeridas en los perfiles propuestos, se detalla a continuacidn
una relacién de los servicios previstos en el marco del presente contrato:

Colaboracién con el equipo de administracion de sistemas de Metro de Madrid en las tareas de
instalacidn, configuracidn y actualizacién de los productos implantados en el entorno Big Data basado en
Cloudera, asi como en la resolucién de incidencias que puedan surgir.
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e Instalacidn, validaciéon y pruebas funcionales de nuevos componentes que se integren en la
plataforma.

e Soporte en la administracidn integral de la infraestructura Cloudera, incluyendo la gestién del
claster, nodos, recursos de cémputo (CPU, memoria), almacenamiento, sistemas de backup y
comunicaciones.

e Aplicacién de parches y actualizaciones en los distintos entornos, asi como instalacién de nuevos
maddulos o servicios conforme a las necesidades operativas.

e Apoyo técnico en el desarrollo de soluciones basadas en Spark u otras tecnologias integradas en
la plataforma, tanto para la evolucidon de desarrollos existentes como para la realizacidon de
pruebas de concepto funcionales.

e Configuracién avanzada de los distintos componentes relacionados con el procesamiento,
almacenamiento y explotacion de los datos en la plataforma Big Data.

e Optimizacidn del clister Cloudera mediante tareas de configuracidn, actualizacion y ajuste de
rendimiento (tuning) segun las necesidades del servicio.

e Gestion de la seguridad del cluster, incluyendo la configuracidn de politicas, control de accesos,
auditorias y medidas de proteccién del entorno.

e Asesoramiento tecnoldgico sobre futuras soluciones que pudieran ser implantadas, configuradas
o integradas en la plataforma, tanto desde el punto de vista de infraestructura como de
desarrollo.

e Monitorizacién continua, anadlisis, diagndstico y resolucién de problemas de rendimiento vy
funcionamiento de la plataforma y de las aplicaciones desplegadas, con el objetivo de garantizar
su fiabilidad y optimizar su eficiencia.

e Asesoramiento en la adopcidn de buenas practicas en el desarrollo e integracion de aplicaciones
Big Data y en la configuracidn de la arquitectura desplegada en el cluster Cloudera.

e Documentacién técnica detallada de las actividades realizadas, configuraciones aplicadas vy
procedimientos seguidos.

e Transferencia de conocimiento al personal técnico de Metro de Madrid, tanto en el ambito de la
administracion del entorno como en el de desarrollo sobre la plataforma.

e Ejecucidn de actualizaciones o ampliaciones mayores (upgrade) de la plataforma cuando asi se
requiera.

e Resolucién de incidencias y nuevas configuraciones relacionadas con la integracién de la
plataforma de Big Data con otros sistemas.

e Colaboracidon en las tareas de administracién y configuracién de la plataforma Starburst,
incluyendo su integracidn con el ecosistema Big Data de Metro de Madrid.

e Colaboracidn en la gestion de servicios) en Google Cloud, en particular para tareas intensivas en
recursos computacionales relacionadas con proyectos de analisis avanzado o inteligencia artificial
que utilicen datos de la plataforma Big Data.

El flujo de trabajo que se seguird para el consumo de las jornadas queda reflejado en el siguiente apartado
Planificacion, ejecucion y facturacion.

Se requieren en total 720 jornadas de servicio para todo el contrato para la realizacion de estos servicios
descritos, las jornadas se distribuiran segun la planificacién acordada al inicio del contrato y bajo demanda
segln necesidades.

Planificacion, ejecucion y facturacion.
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Al inicio del contrato se establecera una planificacién inicial de jornadas mensuales para la realizacién de
las tareas basicas de administracidn, asi como las tareas periddicas.

Se trabajard con un inventario comun de tareas pendientes a realizar, en curso o realizadas, el responsable
de metro sera el responsable de ir actualizando dicho inventario con nuevas tareas que vayan surgiendo,
asi como realizar el seguimiento de las tareas realizadas.

Las actividades se realizaran de manera conjunta y bajo la supervision del personal de Metro, pudiendo
ser necesario explicar qué se estd realizando concretamente en cada momento o incluso la grabacién de
la sesidn audiovisualmente. La grabacion de las sesiones serd utilizada Unicamente de forma interna por
la companiia para la resolucién de dudas, trazabilidad y comprensién del estado actual de los sistemas.
Metro custodiara la grabacion, que no se difundira a terceros ni se utilizara para cualquier otro cometido
que no sea el descrito.

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.

Una vez que el trabajo ha sido realizado y la documentacién entregada, el Contratista lo comunicara al
responsable de Metro que verificara la correcta ejecucion del trabajo y confirmara su aceptacion. Si no se
aceptan los trabajos por existir carencias o deficiencias en éstos, se deberdn corregir por parte del
Contratista y no se contabilizaran horas adicionales.

Se celebraran reuniones de seguimiento mensuales para el seguimiento de los trabajos solicitados y
pendientes. Estas reuniones de seguimiento en ningln caso podran computarse como jornadas de
servicio profesionales. El Contratista cumplimentara y facilitard a Metro un informe de seguimiento,
previo a la celebracién de la reunién. En dicha reunidn se realizara:

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

e Revision de la planificacion. 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.

e Revision y aceptacion de jornadas a contabilizar. Revisidn de penalizaciones recogidas en el PCP
si fuese oportuno.

e Revision del cumplimiento de los compromisos adquiridos y contractuales del PCP.

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

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

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

e Las actuaciones realizadas en horario nocturno o fin de semana seran multiplicadas por
un baremo de 1,5.
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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 licitaciéon mediante una
conversidn 1 a 1. Estas sesiones podran ser grabadas en formato multimedia para su posterior uso interno
por parte del personal de Metro. La grabacion sera utilizada Unicamente y de forma interna por la
companiia para la resolucion de dudas y consulta por parte de sus empleados. Metro custodiard la
grabacidn, que no se difundira a terceros ni se utilizard para cualquier otro cometido que no sea el descrito

3.2 MEDIOS PERSONALES

La empresa contratista del contrato pondra los medios materiales y humanos necesarios para llevar a
cabo el citado contrato. La prestacién del servicio se realizard de forma presencial en instalaciones de
Metro de Madrid con recursos con la cualificacidn exigida en las jornadas y el horario del personal de
sistemas de Metro de Madrid, segun el horario establecido. En caso de que tuviese que realizar algun
cometido para su empresa, incluso reuniones o formacidn referente al presente servicio, debera realizarse
fuera de la jornada laboral establecida en METRO.

Aunque el servicio serd prestado de forma continua por una persona de forma habitual, todos los
integrantes del equipo deberan contar con conocimientos y experiencia equivalentes, de forma que
puedan intercambiar sus funciones y garantizar la continuidad del servicio ante cualquier eventualidad
(bajas, sustituciones, refuerzos puntuales, etc.).

Serd responsabilidad del Contratista disponer del nimero de recursos para la realizacién del servicio con
el cumplimiento de los Niveles de Servicio establecidos, sin repercusién econémica para METRO.

En caso de subcontratar algln servicio a otra empresa, se requiere la misma informacion del personal de
dicha empresa asignado al servicio.

Serd responsabilidad exclusiva del contratista asegurar la disponibilidad y adecuacion del niumero de
recursos humanos necesarios para cumplir con los requerimientos del servicio en los términos
establecidos.

Es responsabilidad del Contratista disponer del nimero de recursos necesarios para la realizacién de los
servicios solicitados. Todos los servicios deberan estar cubierta por dichos recursos.

Cualquier modificacién que se produzca de los recursos personales acreditados, le debera ser comunicada
a Metro tan pronto como ésta sea conocida por el Contratista, debiendo detallar las funciones o tareas
asignadas. En ese caso, se propondra un sustituto que debera tener al menos la cualificacion solicitada en
estos Pliegos.

Se exigen como minimo los siguientes perfiles de medios personales para la ejecucion del contrato:

e Responsable del Proyecto:
Su misién es:

o Realizar el seguimiento del proyecto e informar sobre el mismo a Metro.

o Supervisar la actividad del equipo asignado a Metro.

o Controlar la buena ejecucién de las jornadas profesionales.

o Controlar la calidad del servicio, asi como identificar y proponer mejoras o cambios.
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o Gestionar y asegurar la comunicacion entre los integrantes del equipo de soporte.

e Administrador Plataforma Big Data:
Su misién es:
o Colaborar con el equipo técnico de Metro, verificando el correcto funcionamiento de la
plataforma de Big Data y los sistemas asociados.

o Asesorar y acordar los pardmetros de configuracion de todos los elementos de la
plataforma, junto con el personal de Metro.

o Instalacién de los componentes software necesarios.

o Monitorizacién del correcto funcionamiento de todos los componentes de la plataforma
y los sistemas asociados.

o Colaborar con el equipo técnico de Metro, realizando servicios proactivos que incidan en
la mejora continua de los sistemas.

o Gestidn de los cambios.

o Andlisis de riesgo de los sistemas y disponibilidad de estos.

o Inventario software de los sistemas.

o Ejecutar las tareas detalladas en el apartado 2.1 Ambito del servicio.
o Documentacién de las tareas realizadas.

METRO se reserva el derecho de solicitar acreditacién documental para verificar que la cualificacidon y
experiencia del personal asignado al servicio se corresponde con el rol que desempenard. Esta solicitud
se podrd realizar en cualquier momento, durante la prestacién del servicio.

METRO se reserva el derecho de realizar una entrevista a los perfiles propuestos con la finalidad de
comprobar la experiencia expuesta en la documentacion entregada.

Esta evaluacidén de recursos se podra realizar en cualquier momento, desde la adjudicacién hasta la
finalizacion del Contrato, pero sobre todo tendrd mas incidencia en el inicio y en el momento que las
personas asignadas al proyecto cambien el rol desempefiado en el mismo.

El equipo humano, que se incorporara para la prestacidon del servicio tras la formalizacion del Contrato,
debera garantizar en todo momento el cumplimiento del servicio demandado.

Durante este periodo, no se computaran ni facturaran las jornadas del nuevo integrante que, por falta de
permisos o accesos a los sistemas, no haya podido desempefiar efectivamente sus funciones.

Durante toda la vigencia del contrato, en especial en los 30 primeros dias de prestacién del servicio, Metro
constatara que las personas asignadas al mismo cumplen los requisitos técnicos exigidos en el Pliego. La
falsedad en el nivel de conocimientos técnicos del personal asignado, deducida de la comparacién entre
el perfil ofertado y los conocimientos reales demostrados durante la ejecucién de los trabajos, provocara
la solicitud de cambio del recurso asignado por otro que cumpla lo ofertado. En este caso, se imputaran
las penalizaciones correspondientes.

CAMBIO EN LA COMPOSICION DEL EQUIPO DE TRABAJO IMPUTABLES AL CONTRATISTA

Si el Contratista propusiera el cambio de una de las personas del equipo de trabajo por causas ajenas a
METRO, debera solicitarlo por escrito con 15 dias de antelacién y exponiendo las razones que motivan la
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propuesta. En todo caso, el cambio debera ser aprobado por METRO, sin que ello pueda servir al
Contratista para justificar el incumplimiento de sus obligaciones contractuales. En el supuesto de que se
produzcan sustituciones de personal imputables al Contratista, la persona a reemplazar y la que deba
sustituirla, deberan coincidir durante un periodo minimo de una semana, sin coste adicional para METRO,
garantizando que se mantienen en la prestacidon del servicio los perfiles requeridos.

Si por causas imputables al Contratista, no fuera posible dicho solapamiento, las dos primeras semanas
de trabajo del sustituto no se facturaran.

En caso de sustitucion de un recurso, Metro dispondra de un nuevo plazo de tres jornadas para valorar su
validez. Cuando se dé la sustitucién de un recurso por incumplimiento de perfil, las jornadas incurridas
por el recurso sin la cualificacién precisa no seran facturadas y ademas serd compensada con otra jornada
adicional no facturable en concepto de compensacion por lucro cesante.

Cualquier modificacién que se produzca de los recursos indicados en la oferta, debera ser comunicada a
Metro tan pronto como ésta sea conocida por el contratista. En ese caso, se propondra un sustituto que
debera tener al menos la cualificacion solicitada en este pliego y ser aceptado por Metro. Para este
supuesto se establece un periodo de tres jornadas para el traspaso de conocimiento interno de Metro al
nuevo recurso, siendo estas sin coste para Metro.

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

METRO, no limita el nimero de modificaciones que puede solicitar. El Contratista, se compromete a
facilitar la incorporacion del profesional, o profesionales requeridos en el plazo de incorporacion
establecido, cumpliendo en todo momento con los niveles de prestacion de servicio vigente.

El Contratista deberd mantener formado a los recursos humanos asignados al servicio en la totalidad de
las tecnologias mencionadas en el presente Pliego y acorde lo indicado respecto de estas.

Si durante la vigencia del contrato se realizard la actualizacién/cambio de alguno de los productos
software objetos de este contrato, la empresa contratista debera formar al equipo asignado en METRO
en el plazo maximo de 2 meses, fuera del horario presencial de servicio. En caso de no cumplirse este
plazo de actualizacién de formacién, el contratista procederd al reemplazo de personal necesario,
computando este como rotacién.

4. ASPECTOS A CONSIDERAR EN LA PRESENTACION DE LA OFERTA
41 OFERTA ECONOMICA

Se tiene que presentar una oferta en donde se encuentre presupuestado el coste de los servicios descritos
anteriormente.

La oferta econédmica indicara el coste del servicio aplicable para el plazo de ejecucién del servicio reflejado
en el punto 2.1 AMBITO DEL SERVICIO para 720 jornadas de servicio del técnico especialista que realizara
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los trabajos. La valoracidn econdmica de las ofertas se realizara en funcion del presupuesto ofertado. Esto
implica que se debera presentar un presupuesto final y Unico.

Al final de cada mes se facturaran las jornadas que se hayan realizado y certificado durante el mes.

La no presentacion de la oferta econdmica segtin lo indicado sera causa suficiente para desestimar la
oferta.

5. PLAZO Y CONDICIONES DE EJECUCION DE LOS TRABAJOS
5.1 INICIO DE LOS TRABAJOS

Se mantendra una reunién de inicio en la que se formalizara la fecha de inicio de los trabajos.

5.2 DURACION DEL CONTRATO

La duracién del contrato comenzara a partir del dia siguiente a la firma del acta de inicio de los trabajos
o en la fecha de inicio que se indique en la propia acta.

Al inicio del proyecto, el contratista debera presentar un plan del trabajo detallado en el que especifique
como va a ejecutar las tareas. Dicho plan serd la base para la constitucion del programa de trabajo
conjunto.

5.3 LUGAR DE EJECUCION DE LOS TRABAJOS

Los servicios correspondientes objeto de esta licitacidn, se prestaran principalmente de manera presencial
en las instalaciones de Metro y en colaboracién en sesiones conjuntas con los administradores de Metro.
A criterio de Metro, para aquellas tareas que no requieran de una especial coordinacién con los
administradores de la plataforma de Metro y que puedan realizarse de manera desatendida, Metro
proveera de un acceso VPN para la ejecucion de las tareas encomendadas. Dicha conexidn VPN podra ser
auditada y grabada.

54 HORARIO DE EJECUCION DE LOS TRABAJOS

El soporte 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.
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