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1. OBJETIVO

El objeto del presente documento es establecer las condiciones técnicas que
deberdn ser consideradas en la presentacion de ofertas para la contrataciéon
de servicio de consultoria, implantacién y mantenimiento de una plataforma
de gestion de venta de productos oficiales de Metro de Madrid, S.A (en
adelante METRO) basado en el servicio SaaS Shopify Plus o equivalente. Esta
plataforma incluird tanto la tienda online como las tiendas fisicas de METRO,
con el fin de ofrecer una experiencia de compra integrada y eficiente a los
usuarios.

Desde el area de Marca de METRO se gestiona actualmente “La Tienda de
Metro de Madrid”, formada en la actualidad por una plataforma de venta
online y por dos espacios fisicos situados en las estaciones de Plaza de Castilla
y Sol.

Esta tienda tiene sus origenes en 1984, afio en el que se abrié por primera vez
en la mencionada estacién de Sol. La gestion del proceso se realiza desde
METRO, de forma interna y con el apoyo de las siguientes areas implicadas:

Servicio de Servicio de
Marketing Logistica
Gestién de
stocks, . -
Imagen de la envios a Cor;Laakzlrl:sad IAte:uog a Alojamiento,
tienda tiendas y fi'nancieros a?’ |.en as comunicacio
Creacion de clientes, tion d ! ISICE!IS::' nesy
productos, devolucione tgeisolr(;:iae tconktro ? mantenimie
promocione s, gestion 2005 coz Sc?JCadFr);odpelo nto de
s, reporting del pag X . aplicaciones
operador tarjeta cajas
logistico

La plataforma actual utilizada para la gestion de las ventas online es
Prestashop, plataforma sobre la que se ha desarrollado en modo “multitienda
y multialmacén”.

En las tiendas fisicas se utiliza un mdédulo de Prestashop especifico para su
gestion.

El almacén principal se encuentra en nuestras instalaciones de Canillejas,
desde donde se distribuye a las tiendas fisicas situadas en Sol y en Plaza de
Castilla, y a los clientes finales de la tienda online a través de los servicios de
un operador logistico.

Esta plataforma esta en servicio desde el afio 2015. Después de casi 10 afos,
se considera necesario implantar una nueva plataforma que se adapte mejor

al estatus actual y futuro de la venta de productos oficiales de METRO.

Los objetivos primordiales que se persiguen con este servicio son los
siguientes:

e Disponer de una plataforma encaminada a reforzar la percepcion de
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la marca “Metro de Madrid” entre nuestros viajeros actuales vy
potenciales.

e Incrementar el numero de visitantes a la Tienda online (y también a
las tiendas fisicas), mejorando su rendimiento, usabilidad y disefo.

e Mejorar la percepcion del servicio que prestamos y en consecuencia
mejorar la imagen global de marca de METRO.

e Reforzar la vinculacién existente con la ciudad de Madrid, asi como
con su area metropolitana.

e Aumentar los ingresos comerciales por la venta de productos oficiales
de la compaiiia.

Estas son las cifras de la Tienda de METRO durante el ano 2023:

e Serealizaron 8.623 pedidos, con una media de 1,65 lineas por pedido.

e Un 88,31% de esos pedidos se realizaron en tiendas fisicas.

e Clientes activos registrados: 8.149.

e 90 referencias comerciales.

e Numero de referencias “SKU” activos 128. Totales incluyendo los no
activos (algunos se podran activar y otros no) 281.

e Eln%de usuarios de METRO que acceden la plataforma actual con sus
diferentes roles de gestion es aproximadamente 120 usuarios.
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2. ALCANCE Y DURACION DEL CONTRATO

2.1 Alcance

Dentro del alcance de esta contratacion se considera necesario, como minimo, la realizacion
de las siguientes tareas:

» Consultoria y analisis para realizar la configuracion de la plataforma Shopify Plus
o equivalente, de acuerdo a los requisitos y funcionalidades especificados por
METRO.

> Disefio y maquetacién de la tienda online ajustada a los requerimientos de
METRO.

» Desarrollo y configuracion de la plataforma para implementar las funcionalidades
requeridas por METRO.

» Pruebas de validacion y aceptacién por parte de METRO durante las tareas
anteriores y, previo a la puesta en produccion. (Pruebas de rendimiento, de
funcionalidad, casos de uso, etc.).

» Carga de contenidos: Migracion de los contenidos de la actual tienda online a la
nueva tienda en Shopify Plus o equivalente.

» Sesiones de Formacidn de uso de la plataforma para los distintos perfiles antes de
la puesta en produccién.

A\

Implantacion y despliegue a produccién de la nueva tienda de METRO.
» Unavez en produccion, se realizaran las siguientes tareas:
e Mantenimiento correctivo.

e Sesiones de formacidn como consecuencia de actualizaciones técnicas o
funcionales de la plataforma.

¢ Soporte al usuario.

¢ Asesoramiento funcional.

Mantenimiento evolutivo sobre funcionalidades en uso y nuevas
funcionalidades de complejidad pequeiia.

v

Gestidn y seguimiento del servicio durante toda la vigencia del contrato.

» Fin de servicio: Trasferencia de la informacion, exportacion de los datos maestros
de la tienda en un formato aceptado por METRO y cualquier otro dato de
configuracién relevante.

El CONTRATISTA se hara responsable en primera instancia de los pagos,
como intermediario entre METRO y la empresa proveedora: cuotas del
servicio Shopify Plus o equivalente, apps de Shopify app store o equivalente
que sean necesarias para que la nueva tienda responda a los requisitos y
funcionalidades descritos en el presente documento. Estos pagos a terceras
empresas serdn repercutidos por el CONTRATISTA a METRO junto con otros
conceptos que correspondan por la prestacion de sus propios servicios.

En caso de que en algin punto del Pliego pudiese surgir algun tipo de
discrepancia entre el CONTRATISTA y METRO, prevalecera el parrafo anterior
que estd recuadrado como marco contractual.
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Todos los datos enumerativos que se ofrecen a lo largo de este documento
tienen el objeto de facilitar la confeccién de las ofertas, de modo que cada
oferente tenga una idea lo mas aproximada posible del entorno de trabajo. Se
publica con caracter meramente informativo, lo cual significa que durante la
ejecucién del contrato los datos podrian variar o podrian no ser exactos al
100%.

La informacién facilitada no eximird al CONTRATISTA de comprobar o cotejar
los datos contenidos en ella. Asimismo, la discrepancia entre la realidad y la
informacién facilitada no dard derecho a incremento alguno del precio
establecido en el contrato ni a indemnizacién de ningun tipo.

2.2 Duracion

La duraciéon del contrato sera de 24 meses 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.

El plazo méximo para la puesta en produccién de la nueva Tienda (online y

fisicas) es de CUATRO (4) meses contados a partir de la fecha de inicio del
proyecto recogida en la reunidn de Inicio de los trabajos.

Duracion del contrato 24 meses

[y 3 > O
Consultoria, desarrollo, implantacion Duracisn del servicio 20 meses
v desplisgue (max 4 messs)
i > » O
[ ]
T h A
Firma del
contrato
Reunidn/Acta
inicio de los trabajos
Formalizacidn Inicio del servicio Fin del contrato ¥
del servicio

En los primeros 5 dias laborales a partir de la fecha de inicio fijada, el
CONTRATISTA debera presentar una planificacion detallada con fechas y
desglose de trabajos. Este documento debera ser validado por METRO y
servird de guia para el control y seguimiento de los trabajos durante todo el
tiempo que estos duren, hasta la finalizacion.

Importante remarcar que el servicio propiamente debera comenzar a
prestarse a partir de la aceptacion formal por parte de METRO de la
configuracion/despliegue/entrenamiento inicial y pruebas realizadas.
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3. REQUISITOS TECNICOS

3.1

Requisitos del Equipo de Trabajo

Para la ejecucion de los trabajos del contrato, todos los miembros del equipo

deberan disponer de una experiencia minima de 3 afios en implantacion y/o

3.2

mantenimiento de tiendas basadas en Shopify Plus o equivalente.

Requisitos de la plataforma

A continuacién, se enumeran y describen las especificaciones técnicas que

deben tenerse en cuenta en la nueva plataforma ecommerce de METRO:

<

Plataforma Ecommerce:
e La solucién a implantar se debe basar en la plataforma Shopify
Plus o equivalente en la nube.

Procesos integrados en la misma plataforma:

e Todos los procesos se llevan a cabo en la misma plataforma,
quedando todo registrado (tienda online y tiendas fisicas) en el
mismo lugar y de la misma forma, permitiendo una gestion
centralizada.

Idiomas:

e La web de la tienda online sera multi-idioma, inicialmente se
trabajard con versiones en dos idiomas: espanol e inglés que
deberdn ser gestionadas desde un mismo backoffice con un
mismo catalogo de productos y registro de usuarios. Al pasar de
uno a otro idioma el usuario se mantendrd en la pagina en la que
estaba cambiando tan solo el idioma.

Medicion:

e Se debera diseiar e implementar en la nueva tienda online una
estrategia de medicién de los principales indicadores y datos de la
web (comportamiento de clientes, trafico recibido, etc.).

e Se habilitardn informes sobre estadisticas de uso.

e Esta estrategia debera revisarse de forma periddica para poder
realizar los ajustes necesarios.

Automatizacion de los procesos:
e Se analizard y propondra la automatizacion de todos los procesos
que sean posible dentro de Shopify Plus o equivalente.

Experiencia de Usuario (UX):

e Navegacion Intuitiva: El disefio debe permitir a los usuarios
encontrar facilmente lo que buscan con una navegacién clara y
coherente.
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<

Personalizacién: Ofrecer experiencias personalizadas basadas en
el historial de compras vy las preferencias del usuario.

Accesibilidad:

e El desarrollo debera cumplir con un nivel de accesibilidad WAI AA. El
CONTRATISTA emitira un certificado del nivel de accesibilidad AA
tras la realizacion de las validaciones pertinentes.

Seguridad:

Proteccién de Datos: Es imprescindible cumplir con las normativas
de proteccion de datos, como el GDPR, para asegurar que la
informacién de los clientes esté segura.

Transacciones Seguras: Implementar sistemas de pago seguros
con cifrado SSL y otros protocolos de seguridad para proteger la
informacidn financiera de los usuarios.

Sistema preparado ante hackeos y ataques externos

Capacidad para permitir la conexién simultanea y compra de un
gran volumen de clientes al mismo tiempo.

Serdn de aplicacién los requisitos detallados en el documento
Anexo : Requisitos Ciberseguridad Desarrollo.

Optimizacidon para Dispositivos Mdviles:

Disefio Responsivo: La tienda online/fisica debe ser accesible y
facil de usar en todos los dispositivos, incluidos smartphones y
tablets.
Rendimiento: Optimizar el tiempo de carga y la velocidad del sitio
web para mejorar la experiencia del usuario en dispositivos
moviles.

10. Marketing Digital:

SEO y SEM: Implementar estrategias de SEO para mejorar el
posicionamiento orgdnico en motores de busqueda y utilizar SEM
para campanas.

Social login e integraciéon con Redes Sociales: Facilitar la
integracién con redes sociales para promocionar productos vy
atraer tréfico a la tienda online.

11. Perfiles/Roles:

e Serequieren los siguientes perfiles:

o Marketing

Logistica

Financiero

Atenciodn al cliente
Personal de tiendas
Super administradores

O O O O O

e Dentro de cada perfil se podran asignar a cada usuario diferentes permisos

gue ajusten su uso dentro de las posibles funcionalidades.
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12,

13,

14.

15.

16.

Entornos de trabajo:

Se dispondrd de 2 entornos: un entorno para pruebas e
integracién y el entorno final de produccion.

Comunicacion de falta de servicio en produccion:

El sistema debe ser capaz de generar alertas ante posibles fallos
de las maquinas o caidas de servicio, ya sea via email, SMS o
llamadas automatizadas a METRO.

Documentacion:

El CONTRATISTA elaborard y entregara toda la documentacion
técnica y funcional de la nueva Tienda, con el contenido minimo
en cuanto a gestion de backoffice, disefio, personalizaciones y
configuraciones, integraciones y gestién técnica. El contenido
concreto se definira en las reuniones que se mantengan al inicio
del proyecto.

Contingencia:

El CONTRATISTA debera disponer de un procedimiento de
recuperacion frente a desastres que asegure la recuperacién del
servicio en el menor tiempo posible.

El CONTRATISTA debera describir en detalle el procedimiento de
contingencia que se utilizara.

Garantia

El CONTRATISTA debera garantizar el perfecto funcionamiento de la

nueva Tienda desarrollada a partir de la fecha de firma del acta de

recepcién y durante toda la vigencia del Contrato. Cualquier

correccion o modificacion necesaria para subsanar errores o

funcionamientos incompletos deberan ser realizadas sin coste.

4. REQUISITOS FUNCIONALES

4.1

Gestion de Productos

A continuacién, se detallan los requisitos especificos para la gestién de

productos en la plataforma:

Gestion de Productos:

La plataforma debe ser capaz de gestionar mas de 800 referencias de

productos.

Debe permitir la creacion de productos con multiples variantes, como

tallas, colores y modelos.

Creacion y Modificacién de Productos:

<
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e La interfaz de administracion debe permitir la facil creacién y
modificacién de productos, incluyendo descripciones, imagenes,
precios y atributos.

e Los administradores deben poder duplicar productos existentes para
facilitar la creacién de nuevas referencias similares.

Eliminacién de Productos:

e Debe ser posible eliminar productos del catdlogo de manera sencilla y
segura.
e Se deben implementar medidas para prevenir la eliminacion
accidental de productos.
Jerarquizacién y Categorizacién:

e Los productos deben poder ser organizados en categorias y
subcategorias.
e La plataforma debe permitir la creacidén de jerarquias de productos
para facilitar la navegacion del usuario.
Productos Personalizados:

e Debe haber funcionalidades para la personalizacién de productos,
como la posibilidad de afiadir textos o imagenes a tazas, camisetas,
posters, etc.

e La personalizacion debe ser intuitiva y mostrarse en tiempo real al
usuario.

Control de Inventario:

e Gestidn de inventario para reflejar en tiempo real la disponibilidad de
los productos y las necesidades de reposicidn de las tiendas fisicas y
de la tienda online.

e Automatizacion de alertas para productos con stock bajo, tanto en la
tienda online como en tiendas fisicas.

Precios

e La herramienta debe permitir fijar precios por producto de una forma
agil permitiendo las agrupaciones de productos y ofreciendo la
posibilidad de indicar descuentos, ya sea por fechas concretas, por
categorias, por codigos descuento o con promociones especiales por
categoria o de agrupacién de productos (2x1, 3x2, etc.) o de categorias
(mas de un producto de una determinada categoria).

4.2 Gestion de Pedidos

A continuacién, se detallan los requisitos especificos para la gestion de
pedidos en la plataforma:

Seguimiento en Tiempo Real:

e La plataforma debe permitir el seguimiento en tiempo real de todos
los pedidos realizados tanto en la tienda online como en las tiendas
fisicas.

10
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Los clientes deben poder verificar el estado de su pedido en cualquier
momento.

Devoluciones y Cambios:

Debe haber un sistema robusto para gestionar devoluciones y cambios
de productos.

Al solicitar devoluciones en la plataforma en tienda online o tiendas
fisicas, se debe enviar aviso por correo electrénico a Logistica.
Posibilidad de realizar devoluciones en tienda fisica de compras
realizadas online o en otra tienda. Se devolvera el importe en el mismo
método de pago.

Notificaciones de Pedidos al cliente:

Envio automdtico de notificaciones por correo electrénico en cada

etapa del pedido (confirmacidén, envio, entrega, devolucién).

Informacién del tiempo estimado de entrega en funcién de las diferentes zonas
geograficas (segun ANS establecidos con el operador logistico).

Posibilidad de enviar notificaciones SMS como opcidn adicional.

Historial de Pedidos:

Los clientes registrados deben poder acceder a su historial de pedidos
desde su cuenta.

La plataforma debe almacenar informacion detallada de cada pedido,
incluyendo productos, fechas y estados.

Preparacion de pedidos:

Durante el proceso de preparacion de pedidos de la tienda online, se
habilitard la posibilidad de generar e imprimir etiquetas identificativas
de los mismos (datos del cliente, n? pedido y direccién tienda o
particular) y albaran/factura, bien de forma individual o masiva en
funcién de la seleccidn realizada.

Integracidon con Operadores logisticos:

4.3

integracién de las ventas con los SPL contratados en Metro
(Operadores logisticos) para recibir directamente determinados
pedidos en su base de datos, segun necesidades del servicio.

Gestion de Clientes

La plataforma debe facilitar la gestidn de usuarios, incluyendo la capacidad de

registro, autenticacién y manejo de perfiles.

Registro de Clientes:

Los clientes deben poder registrarse facilmente en la plataforma
proporcionando su correo electrénico y otros detalles relevantes.
Debe haber opcidn de registro rapido mediante integracion con redes
sociales (por ejemplo, Facebook, Google).

Compras como Invitado:

La plataforma debe permitir compras como invitado para usuarios que
prefieren no registrarse.
Opciones limitadas de seguimiento de pedidos y personalizacién para
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usuarios invitados.
Gestidn de Perfiles:

e Los usuarios registrados deben poder actualizar sus datos personales
y preferencias desde su cuenta.
e Posibilidad de guardar multiples direcciones de envio y métodos de
pago.
Comunicacién con Clientes:

e Envio de correos electrénicos automatizados para confirmar el
registro, recuperacién de contrasefias, y actualizaciones de pedidos.

e Posibilidad de segmentar la base de datos de clientes para campanias
de marketing personalizadas.

4.4 Gestion de Stock

El control preciso del inventario es crucial para mantener la disponibilidad de
productos.

Control del Stock:
e Actualizacién automdtica del inventario con cada venta realizada,

tanto online como en tiendas fisicas.
e Planificacion de necesidades de las tiendas, reposiciones, etc.
Gestion de Inventario:

e Capacidad para ajustar manualmente el inventario por productos
defectuosos, robos, o regalos.
e Generacién de informes de ajustes de inventario para auditorias.
e Planificacién de necesidades de las tiendas, reposiciones, etc.
Avisos de Stock Bajo:

e Configuracién de niveles minimos de stock para cada producto.
e Generacién automatica de avisos cuando el stock de un producto
alcanza el nivel minimo predefinido.
Gestién de Pedidos al Almacén:

e Posibilidad de gestionar manual o automaticamente los pedidos de
reabastecimiento al almacén central, teniendo en cuenta multiples
variables como: stock minimo y maximo, Ultimas compras,
tiempo/fecha de entrega, prevision de la demanda basados en
histdricos etc. En los pedidos a almacén se reflejaran los productos y
cantidades.

e Posibilidad de gestidn de ubicaciones en el almacén fisico.

4.5 Tiendas fisicas

e Debe poder crearse nuevas tiendas fisicas asociadas.
e Los clientes podran realizar cualquier gestion de sus pedidos en
cualquiera de las tiendas existentes (online o fisicas)
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<

Cada tienda tiene su propio stock y almacén, siendo los agentes los
que pueden dar entrada y salida a las mercancias.
Las ventas y almacenes estan conectados, de manera que se puedan
hacer devoluciones de otra tienda (tanto fisica como online) y en caso
de necesidad se pueda mover stock de una tienda a otra de manera
sencilla.
Interfaz agente
o Visualizacién de productos agrupados por tipologias, con
imagen y nombre del producto, precio y stock disponible en la
tienda que esté seleccionada. También, en caso de que esté
rebajado, tiene que aparecer el precio inicial y el precio con
rebaja.
Cddigo de barras
o Venta por cdodigos de barras mediante lector o eligiendo el
producto en pantalla mediante clics.
Cobros
o Permitir cobrar las ventas mediante diferentes métodos de
pago, como efectivo, tarjeta de crédito/débito, etc.

Datafono
o Datafono conectado a la herramienta mostrando el importe a
pagar o devolver, sin necesidad de anadirlo manualmente.
Cajas
o Configuracién de cajas
o Posibilidad de crear varias cajas en la misma tienda, asi como
permisos a diferentes usuarios a cada una de ellas.
Arqueo de caja
o Cuadre de caja cuando finalice cada turno, haciendo el
recuento del dinero que tienen en el cajén.
Tickets y facturas
o Emitir tickets o facturas simplificadas de venta con la
informacidn detallada de la transaccidn, incluyendo el nombre
del producto, la cantidad, el precio, el IVA, descuento de
producto, descuento de pedido, el importe total, la fecha y
hora de la venta, logo y nombre de empresa, Las facturas
completas donde figuran los datos de cliente deberan ser
emitidas por el Servicio de Contabilidad previa solicitud
realizada por el cliente y gestionada por el Servicio de
Atencidn al cliente.
o Posibilidad de configurar y editar el ticket de compra y afiadir
cualquier dato que aparezca en el pedido.
Poder enviar ticket por email.
Tamano ticket: tiene que estar configurado para imprimirse
en una impresora de 80mm.
Ticket regalo
o Posibilidad de emitir tickets regalo junto con sus tickets de
venta para facilitar el proceso de cambio de articulos por parte
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4.6

4.7

4.8

4.9

de sus clientes.

Look and feel

Personalizar el disefio del front y la posibilidad de modificarlo a lo largo
del tiempo. Tener un disefio moderno e innovador y que permita la
visualizacion de todas las categorias de productos y el catdlogo
completo, y que ademds permita realizar todos los procesos para el
usuario final de forma sencilla, rapida y usable.

El disefio de la Tienda debe permitir el uso de contenidos
audiovisuales para hacerla mas atractiva a la compra de productos
(como, por ejemplo, videos) y a la activaciéon de promociones.

Informes

La herramienta debe suministrar informes estratégicos y operativos
de todos los procesos que realiza, por pedidos, productos, clientes,
econdmicos, logisticos, stocks, por tienda, etc. A modo de ejemplo se
enumeran:

o Cuadre de ventas: ventas por referencia, por tipo de impuesto,
por zona geogrdfica, por cliente, vendedor y turno, tipo de
dispositivo y canal de venta (online/tienda fisica).

o Ratios: facturacion media por pedido, pedidos por visitas,
porcentaje de rebote por dispositivo

o Estadisticas de visitas: duracion media, origen, pdaginas
visitadas... filtrables por perfil

Se deberd poder incluir criterios de seleccién en los informes, tales
como: rango de fechas, clientes, tiendas, productos, etc.

Posibilidad de configurar nuevos informes que se necesiten, asi
como obtener datos combinados, con diferentes filtros, pudiendo
exportarlos a diferentes formatos (Excel, pdf, etc.)

Pagos

El cliente podra comprar productos oficiales con tarjeta bancaria o
efectivo. Se estudiara la opcidn de que también pueda pagar en la
tienda online en otros medios de pago como Bizum o Pay Pal. La
moneda de pago sera euros.

Sera objeto de la contratacién el andlisis e integracion de pagos
mediante un agregador que permita la integracion con Redsys.

Facturacion

Se deberd emitir automaticamente una factura simplificada por cada
operacion que se realiza independientemente de si se realiza a través
de tienda fisica o tienda online, con ndimeros correlativos (rango
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350000000-359999999, ya que es necesario que tengan una serie
especifica).

e Disefio del formato de la factura ajustado a los criterios de METRO.

e Por cada compra que se realice, se debe emitir una factura
simplificada en la que se deberan incluir, como minimo, los siguientes

campos:
o NuUmeroy, en su caso, serie.
o Fecha de expedicion.
o Fecha de operacidn si es distinta de la de expedicion.
o NIFy nombre y apellidos, razén o denominacién social del expedidor.
o Identificacion de los bienes entregados o servicios prestados.
o Tipo impositivo, y opcionalmente también la expresion “IVA incluido”
o Contraprestacion total.
o Datos del pago (efectivo o tarjeta, nimero autorizacién, n? tarjeta,)
o Gastos de envio
o Descuentos

410 Contabilizacion

e Para poder realizar la facturacidon diaria, a través de un asiento
resumen, se necesitara un informe que incluya los siguientes campos:

Fecha de venta

Tipo impositivo (4% y 21%)

Numero de factura simplificada

Importe total de la venta IVA incluido (por producto)

O O O O

Importe total de la venta IVA incluido (por pedido/factura

simplificada)

o Importe de los gastos de envio (por pedido/factura
simplificada)

o Importe total de las devoluciones IVA incluido (debe
incluir el importe de los productos devueltos y de los
gastos de envio, si corresponde)

o Fecha de las devoluciones (debe coincidir con la fecha en

la que se realiza la devolucidn del dinero bien por parte

de Tesoreria, en la tienda online, o bien por parte de las
tiendas fisicas)

Importe total de los descuentos realizados IVA incluido

Producto

Numero de unidades vendidas por producto

Numero de pedido

Cliente

O O O O O O

Tienda en la que se ha realizado la venta o las

devoluciones

e El informe debe permitir la seleccidon de fechas y ser exportable a
Excel.

e Se debe tener en cuenta los casos de Ceuta, Melilla y resto de la UE.
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4.1

Recaudacion

El terminal de pago debe estar integrado con la aplicacién de venta.
En las tiendas fisicas, se debe poder crear turnos de venta y poder
realizar arqueos al finalizar cada turno identificando el saldo de la caja.
Para un adecuado control de la recaudacion en los turnos de trabajo,
la aplicacidn deberia llevar la contabilidad del puesto de venta. (saldo
inicial + cobros — pagos) de forma que se puedan detectar los
descuadres en cada turno.
Se deberd poder indicar la recaudacion que se envia para su recogida
por la empresa de recaudacion identificando el nimero de sobre o
precinto evitando controles manuales, para poder detectar las
diferencias en cada turno.
Las devoluciones se realizaran sobre la operacion de venta inicial,
guedando registro de ambas operaciones en el sistema. Habilitar la
posibilidad de hacer devoluciones por parte de Tesoreria.
Debera quedar relacionado el ticket/factura con la operacion de pago,
ya sea en efectivo, con tarjeta, de forma que exista una trazabilidad
completa de la operacién de pago con la de venta o pedido.
El ticket debera contener informacién del modo de pago (efectivo o
tarjeta) y niumero de operacion de la transaccién de pago electrénico,
en su caso.
Se necesitard un informe con los siguientes campos afiadidos al
Informe de Contabilizacién del punto 4.11 (detalle para cada
operacion de venta, devolucion anulacién)

o Método de pago

o Estado actual

o Cantidades producto devueltas

o Importe devolucion producto Importe devolucidn

5. ENTORNO TECNOLOGICO EN METRO

5.1

Linea Base de la configuracion del entorno tecnolégico
de los Sistemas de Informacion de Metro

En todo servicio que se realice para el Area de Comunicaciones y Tecnologias
de la Informacién de Metro se debe tener en cuenta la linea base en los
ambitos de desarrollo, sistemas, comunicaciones y seguridad. Esta se
encuentra en el Anexo_Lineabase.docx

Esta informacion esta actualizada a la fecha de emisién del presente Pliego,
pudiendo sufrir pequefias variaciones a lo largo de la vigencia del contrato.

Cualquier tarea que implique la necesidad de salirse de esta linea, debera ser
sometida a aprobaciéon de METRO, con informe justificativo y de alternativas.

<
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6. ORGANIZACION DE LOS TRABAJOS

Tal y como se desprende del apartado de ALCANCE de este documento,
durante este contrato se deberan realizar tres fases bien diferenciadas:

e FASE 1: Preparacion del servicio: consultoria, desarrollo,
configuracién, implantacién y despliegue a produccién de la nueva
Tienda

e FASE 2: Ejecucion del servicio: mantenimiento/consultoria/soporte
durante los meses de duracion del servicio propiamente dicho.

e FASE 3: Fin del servicio: devolucion del servicio.

6.1 Fase 1 - Preparacion del servicio
En esta fase, se llevaran a cabo las siguientes tareas:

e Reunidn de inicio de los trabajos.

e Consultoria y analisis de las funcionalidades y requisitos solicitados
por parte de todas las dreas involucradas en la tienda por parte
METRO.

e Elaboracion y entrega del documento de “Analisis conceptual de la
nueva Tienda” con la solucidn propuesta a implantar en la plataforma
Shopify Plus o equivalente.

En este documento se debera detallar tanto la funcionalidad basica de
Shopify Plus o equivalente a utilizar, como todas las apps adicionales
de Shopify Plus o equivalente que sean necesarias adquirir junto con
sus importes o bien otras alternativas gratuitas y sus limitaciones.
Este documento deberd ser aceptado por METRO, antes de comenzar
los trabajos.

e Disefio y maquetacién de la tienda online atendiendo a los requisitos de METRO.

e Desarrollo y configuracién sobre Shopify Plus o equivalente para implementar
las funcionalidades solicitadas por METRO.

e Carga de contenidos: Migracién de los contenidos de la actual tienda online a la
nueva tienda en Shopify Plus o equivalente.

e Configuraciéon de perfiles y asignacién a los usuarios de METRO de la
plataforma.

e Pruebas y aceptacién formal del funcionamiento de la nueva Tienda
por parte de METRO.

e Entrega del certificado del nivel de accesibilidad AA tras la realizacidon
de las validaciones pertinentes.

e Reunién de acta de recepcion de la nueva Tienda.

e Formacién a las personas que Metro defina para la gestidén de la
plataforma con sus diferentes perfiles/roles.
o Implantacion y despliegue a produccion.

e Gestion y seguimiento durante toda la duracién de esta fase,
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6.2

siguiendo los procedimientos de METRO. En la reunion de inicio de los
trabajos se determinara la frecuencia de las reuniones de seguimiento
durante esta fase.

Fase 2 — Ejecucion del servicio

Una vez que la tienda esté operativa, comenzara esta fase.
Se llevaran a cabo las siguientes tareas:

6.3

Mantenimiento correctivo.

Soporte telefdnico funcional en espafiol, dias laborables, en horario
de 8:00 a 17:00.

Notificacién de las actualizaciones y novedades de la plataforma a
METRO

Formaciéon continua conforme a la evoluciéon de Shopify Plus o
equivalente y otros moddulos y herramientas que se hayan
incorporado.

Mantenimiento evolutivo sobre funcionalidades en uso y nuevas
funcionalidades de complejidad pequefia o media.

Asesoramiento funcional

Revisidn de la estrategia de medicidn de los principales indicadores y
datos de la web (comportamiento de clientes, tréfico recibido, etc).

Gestidn y seguimiento de la prestacion del servicio durante toda la
vigencia del contrato, siguiendo los procedimientos de METRO. Al
comienzo de esta fase, se determinara la frecuencia de las reuniones
de seguimiento durante esta fase.

Fase 3 — Fin del servicio

La devolucion del servicio comenzard dos (2) meses antes de la fecha
de finalizacién del contrato, o de sus prérrogas en caso de que se
produzcan. Su objetivo es llevar a cabo la transicidn en la prestacion
del servicio entre el CONTRATISTA del presente contrato y el siguiente
proveedor del servicio, en el caso de que se trate de proveedores
distintos.

El CONTRATISTA del presente contrato debera colaborar plenamente
en esta transicién, facilitando al nuevo CONTRATISTA toda la
informacién disponible sobre la prestacion del servicio que éste
demande, debiendo colaborar en la migracion a la infraestructura del
nuevo CONTRATISTA proporcionando toda la informacién requerida
por éste, comprometiéndose a que los servicios se continden
prestando con el nivel de servicio exigido hasta que se complete la
transferencia de conocimiento y la responsabilidad del servicio pase
al nuevo CONTRATISTA.

A priori, se necesitara la descarga de todos los datos de la Tienda hasta
la fecha, pedidos, productos, categorias, clientes con todos sus datos

asociados, etc.

Se elaborara un acta de reunidn de aprobacién por parte de METRO
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<

de la correcta realizacion de esta fase.

7. OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA

El CONTRATISTA estard obligado a la realizacion de las siguientes
tareas/accionesdurante la ejecucion del contrato:

Asignar un responsable del proyecto.

Realizar la gestidn, seguimiento y control del servicio hasta la
finalizacion del contrato.

Disponer de los canales de comunicacidn necesarios (email,
teléfonos, etc.) para facilitar y agilizar todas las actividades que se
requieran entre METRO y el CONTRATISTA (notificacion de
incidencias, soporte funcional, etc., tanto dentro del horario de
oficina como fuera de él).

Soporte telefénico funcional en espaniol, dias laborables, en horario
de 9:00 a 17:00.

Notificar a METRO cualquier interrupcién planificada (o no) que
afecte a la prestacion del servicio desde la plataforma con la mayor
antelacion posible.

Mantener las reuniones de seguimiento mensuales que se fijen
durante la duracién del contrato, asi como otro tipo de reuniones
mas especificas que se requieran. La periodicidad de las reuniones
de seguimiento podra modificarse de forma consensuada.

Elaboracién y entrega de un Informe de seguimiento mensual, en el
gue se incluird entre otros apartados, la facturacion. Este informe sera
verificado por el responsable del servicio de METRO y servird como
base para la facturacion y aplicacidn de penalizaciones si procede.

El contenido concreto de este informe se comunicara al comienzo del
servicio y se entregard en el formato establecido por METRO, dentro
de los 5 primeros dias habiles del mes siguiente, pudiendo ser
actualizado tanto contenido como formato durante el contrato.

Elaboracién de las actas de todas las reuniones de seguimiento y
técnicas que se realicen. Las actas deberan entregarse dentro del
plazo maximo de 3 dias habiles después de su realizacion.

Disponer de una herramienta que permita registrar y hacer
seguimiento de las incidencias y peticiones que se reporten por parte
de METRO.

Madrid, 28 de MAYO de 2024
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