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En este documento se muestran las directrices del concurso de licitacion publica para la
Contratacion de la Oficina Técnica y de Proyecto para la implantacién del nuevo Sistema
Comercial YARA de Canal de Isabel I, S.A. (en adelante denominada CANAL).

CANAL se encuentra en proceso de licitacion del contrato 20/2020 “SUMINISTRO Y
SERVICIOS PARA LA IMPLANTACION DEL NUEVO SISTEMA COMERCIAL YARA EN
MODO SAAS Y LOS SERVICIOS ASOCIADOS DE ACOMPANAMIENTO Y
MANTENIMIENTO PARA CANAL DE ISABEL Il, S.A.”. La puesta en marcha y explotacién
de los servicios demandados en el expediente 20/2020 conlleva una importante
complejidad derivada de la novedad tecnolégica del modelo de servicio exigido, de la
diversidad de los servicios a proporcionar y de la importancia de los servicios a los que
afecta: gestién comercial, atencion al cliente, inteligencia de negocio, movilidad, telelectura,
etc.

Con el fin que CANAL disponga del mejor servicio, asi como de garantizar que el
adjudicatario del expediente 20/2020 preste unos servicios de calidad y que se obtengan
los objetivos de negocio y del proyecto, CANAL requiere la contratacién de los servicios de
una Oficina Técnica de Proyecto (OTP), asi como una Oficina de Proyecto (ODP) y
posteriormente una Oficina de Servicio (ODS) como apoyo a la gestién integral del proyecto
YARA.

CANAL desea establecer una Oficina Técnica de Proyecto (OTP) y una Oficina de Proyecto
(ODP) mediante un modelo de servicio gestionado por un Proveedor. Los objetivos de este
modelo de servicio son los siguientes:

e Apoyar a CANAL en el gobierno integral y eficiente del amplio abanico de servicios
y prestaciones solicitadas en el contrato 20/2020.

e Actuar de forma proactiva y con clara orientacién a conseguir los objetivos de
negocio y de proyecto, siendo parte de la implementacidn y posterior explotacién
del nuevo sistema comercial
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Emitir opiniones técnicas sobre aspectos especificos de la implementacion
Auditoria y control de la ejecucién del contrato YARA conforme a los pliegos y la
oferta

Apoyo técnico y organizativo a Canal de Isabel

En adelante se utilizaran las expresiones contrato YARA en relacién al contrato 20/2020 y
adjudicatario YARA en relacion a su adjudicatario.

Los objetivos particulares de este servicio de OTP/ODP/ODS (en adelante se utilizara el
término ODP para referirse a estos servicios y adjudicatario ODP para distinguir del
adjudicatario YARA) a cubrir son los siguientes:

Asegurar la correcta implantacion y explotacion de los diferentes servicios y
prestaciones descritas en el presente expediente, cumpliendo con las condiciones
exigidas en cada caso.
Controlar la adecuada prestacion del servicio por parte del adjudicatario YARA,
utilizando herramientas de supervision ad-hoc, que garanticen de manera objetiva
y transparente el desempefo del contrato.
Controlar que los objetivos de proyecto estan alineados con los objetivos de negocio
durante la implantacion.
Garantizar que las implantaciones se realizan segun los pardmetros de servicio
establecidos con relacion al calendario, presupuesto y calidad del servicio exigida.
Apoyar a CANAL en la gestién de la planificacion, facilitando un avance real y fiable
del proyecto YARA y dando soporte a todos los actores en la gestién de las agendas
de proyecto.
Acompanar a la jefatura de proyecto de CANAL en el desarrollo de sus funciones,
compartiendo experiencias, consejos y buenas practicas, asi como el sentido de
anticipacion en la identificacion de riesgos y soporte en la resolucion de problemas
y conflictos.
Segunda opinidon y gestion de riesgos, permitiendo que CANAL tenga una opinion
objetiva de una tercera parte competente que permita identificar los riesgos y haga
un seguimiento constante sobre ellos.
Generar alertas a CANAL vinculadas a riesgos, problemas o desviaciones
significativas.
Proveer un servicio de consultoria interna para valorar los impactos en negocio del
proyecto y sus iniciativas:

o Revisidén de impactos operativos a nivel de procesos y organizacion

o Soporte en el disefio de soluciones organizativas

o Soporte en la identificacion de alternativas

o Facilitar el contacto entre todos los implicados en el proyecto
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o Gestion de conflictos
o Aportacién de mejores practicas

e Garantizar el cumplimiento de los procedimientos, normas y legislacion aplicable
relacionada con la proteccidén de datos de caracter personal exigidos en cada caso,
asegurando una gestion de riesgos adecuada al nivel de proteccion exigido en cada
caso. El adjudicatario ODP debera realizar una auditoria trimestral sobre el nivel
cumplimiento cuyos resultados se entregaran a CANAL junto a las incidencias que
se hayan producido y hayan tenido impacto sobre la seguridad de la informacion de
caracter personal.

e Realizar el seguimiento de las actuaciones en materia de Seguridad y Salud que
sean preceptivas en el desarrollo de los servicios y asegurar su cumplimiento.

e Controlar el cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio y los procedimientos
de trabajo definidos para cada servicio o prestacion.

e Revisar y validar la facturacion mensual de los servicios que forman parte del
contrato YARA.

e Coordinar los proyectos vinculados a servicios incluidos en el objeto del contrato
YARA. Apoyo en la evaluacion, seleccion y priorizacion de las distintas iniciativas.

e Proveer informacion sobre la utilizacion de recursos del proyecto y los resultados
obtenidos.

e Asegurar que la documentacién e informacién de referencia del contrato YARA se
mantienen actualizados y con un nivel de calidad adecuado.

e Asegurar y garantizar, realizando el seguimiento necesario para ello, que el
adjudicatario YARA cumple con sus compromisos en materia de subcontratacién
de los servicios que presten, de acuerdo con lo dispuesto sobre esta materia en la
LCSP y los demas documentos del contrato.

e Proporcionar apoyo técnico a CANAL relativo a servicios y prestaciones que son
objeto del contrato YARA.

e Proporcionar asesoramiento y apoyo técnico a CANAL en la coordinacion de los
incidentes de seguridad, subsanacion de vulnerabilidades y asesoramiento sobre
medidas de seguridad a implantar. El adjudicatario ODP debera realizar una
auditoria trimestral sobre el nivel cumplimiento en Seguridad de la Informacion
cuyos resultados se entregaran a CANAL junto a las incidencias que se hayan
producido y hayan tenido impacto sobre la seguridad de la informacion.
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A continuacion, se detallan las obligaciones y tareas minimas que el adjudicatario ODP
habré de prestar durante la duracién del servicio. Para llevar a cabo estas tareas el
adjudicatario ODP debera provisionar las herramientas necesarias, asi como integrarse o
interactuar con herramientas ya disponibles en CANAL o que pudieran incorporarse.

2.1.1.1 Marco de gestion del proyecto

El adjudicatario ODP debera definir el marco de gestién del proyecto en base a:

e Las metodologias de gestién definidas por la Oficina de Proyectos de CANAL
e Los requisitos establecidos en este pliego
e Los pliegos, requerimientos asociados, y oferta del contrato YARA

Dentro del marco de gestion del proyecto, deberan acometerse al menos las siguientes
tareas:

e Revision de pliegos, requerimientos asociados, y oferta adjudicataria del contrato
YARA

e |dentificar los procedimientos, normas y legislacion aplicable al proyecto, en
particular, en Proteccion de Datos y Seguridad de la Informacion.

¢ Revision de las metodologias de gestion definidas por la Oficina de Proyectos de
CANAL.

e Definir la estructura, funciones y las responsabilidades asociadas con la gestién del
proyecto. Definir matrices RACI para cada proceso de gestion.

e Disefio e implantacién de procesos de Planificacion, Gestién, Control y Cierre

e Disefo e implementacion de herramientas estandar y plantilla para el proyecto

8/101



Canal<’/

de Isabel Il
Empresa Proyecto Fecha
Canal de Isabel Il, S.A. Proyecto YARA-ODP 13/01/2022
Elaborado por Documento Version
Sub. de Sistemas Informaticos Pliego de Prescripciones Técnicas V2.0

Definir Procedimiento para la Gestién de Cambios en el proyecto. Definicion de
plantillas para su solicitud y analisis, principalmente haciendo foco en el impacto
tecnoldgico, en especificaciones, econdmico y en plazos
Definicion de métricas e indicadores del proyecto
Establecer un Plan de Aseguramiento de la Calidad que sirva de apoyo en el control
de la calidad de los entregables. Debe contener al menos los siguientes
procedimientos y mecanismos:

o Documentacion estandar y listado de entregables con su estructura y

contenido

o Proceso de aprobacion de entregables y cierre

o Control de versiones y gestién de la documentacion

o Indicadores y mecanismos que aseguren el cumplimiento de la calidad

esperada

Establecer un Plan de Gestién de Riesgos que sirva de base para la identificacion,
clasificacién y gestién continua de los riesgos del proyecto
Definir un Procedimiento de Gestion de Problemas e Incidencias asociadas a las
pruebas de aceptacion de usuario.
Establecer el procedimiento de Gestion Econdmica del proyecto. Control del
presupuesto y control del incurrido. Definirlos hitos de facturacion, penalizaciones,
etc.
Definicion de los procesos de relacion y transmision de informacion entre el
adjudicatario YARAy el adjudicatario ODP. Establecer en colaboracién con CANAL,
el marco de gestién y control de los ANS y las penalizaciones asociadas.
Definir los procedimientos de solicitud y gestidén de servicios de consultoria interna
ofrecidos por la Oficina Técnica de Proyecto
Validar el marco de gestion con la Oficina de Proyectos de CANAL

2.1.1.2 Gobernanza y Soporte

Entre los servicios de gobernanza y soporte se considera la ejecucion al menos de las
siguientes tareas principales:

Coordinacion, gestion y seguimiento de las actividades de implantacion de los
servicios del contrato YARA.

Acompanar a la jefatura de proyecto de CANAL en el desarrollo de sus funciones,
compartiendo experiencias, consejos y buenas practicas, asi como el sentido de
anticipacion en la identificacion de riesgos y soporte en la resolucion de problemas
y conflictos.
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Apoyo en la gestion de riesgos del proyecto YARA, incluido su identificacién,
inventario, caracterizacion, mitigacion y seguimiento en coordinacion con el
adjudicatario YARA.

Ofrecer una segunda opinién en la gestion de riesgos, permitiendo que CANAL
tenga una opinion objetiva de una tercera parte competente que permita identificar
los riesgos y haga un seguimiento constante sobre ellos.

Generar alertas a CANAL vinculadas a riesgos, problemas o desviaciones
significativas.

Revision y adecuacién de los diferentes Planes de Migracién o Implantacion de
servicios. Seguimiento de servicios de despliegue y puesta en marcha de las
diferentes soluciones, de acuerdo con dichos Planes.

Identificaciébn de aspectos criticos y actuaciones que afecten a la adecuada
migracion o implantacion de servicios y soluciones, proponiendo soluciones para
esas situaciones.

Mantenimiento de reuniones de seguimiento periddicas o de otra indole (aspectos
técnicos y/o aspectos que puedan afectar al desarrollo del proyecto) que aseguren
la adecuada migracién y puesta en marcha de las soluciones.

Colaboracién con CANAL vy el adjudicatario YARA en las tareas de comunicacion
por canales internos (Internet, Intranet, reuniones presenciales, etc.) de las
novedades en los servicios y procedimientos que afecten a los usuarios de los
servicios y prestaciones incluidos en el contrato.

Apoyo a CANAL en la preparacion y desarrollo de los Comités de Direccion y
Seguimiento del contrato YARA.

Elaboracién de informes de seguimiento, técnicos y de requerimientos que se
deriven de la propia ejecucion de los proyectos

Revision, actualizacién y mantenimiento de los catdlogos de Puntos Tarea por
actividad del contrato YARA para las actividades de mantenimiento correctivo,
adaptativo, evolutivo, administracion, etc.:

o Los licitadores deberan incluir en su oferta técnica las metodologias,
procedimientos y herramientas que se utilizaran para realizar esta revisién
y actualizacion.

o Sise propusiera una herramienta para esta funcion el coste de las licencias
no se repercutira a Canal de Isabel Il en ningun caso y se considera que
forma parte del precio ofertado a este contrato. El licitador debera detallar si
la herramienta se oferta con un limite en el nimero de usuarios que pueden
utilizarla.

Apoyo a CANAL en la realizacion de los andlisis funcionales de las peticiones
realizadas en el marco de los servicios del contrato YARA, y tramitar la peticion al
adjudicatario YARA.
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e Apoyo a CANAL en la validacion de la estimacion y planificacién propuesta por el
adjudicatario YARA en respuesta a las peticiones que se les haya realizado. Actuar
de soporte técnico especializado para la valoracion del esfuerzo necesario para
ejecutar las peticiones (validacion de las estimaciones de esfuerzo en puntos tarea)

e Apoyo a CANAL en la validacién del grado de adecuacion a la peticién y la calidad
del trabajo realizado en respuesta a las peticiones que se soliciten al adjudicatario
YARA.

e Apoyo a CANAL en el analisis y validacion de las propuestas de evolucion de los
servicios. Como minimo:

o Andlisis y conclusiones de los pilotos (en su caso).

o Andlisis y validacion de los enfoques, planes de implantacién y esfuerzos
estimados.

o Seguimiento de los proyectos vinculados a estas evoluciones de servicios

e Coordinar los proyectos vinculados a servicios incluidos en el objeto del contrato
YARA. Apoyo en la evaluacion, seleccion y priorizacion de las distintas iniciativas.

e Apoyo a CANAL en el cumplimiento de los procedimientos, normas y legislacion
aplicable, en especial la relacionada con la proteccidén de datos de caracter personal
y la seguridad de la informacion.

e Ofrecer apoyo técnico a CANAL en la coordinacion de los incidentes de seguridad,
subsanaciéon de vulnerabilidades y asesoramiento sobre medidas de seguridad a
implantar. Coordinar la elaboracién de informes post-mortem, identificacion de
mejoras y seguimiento de su implantacion.

e En general, gestionar y garantizar un inventario con toda la documentacion
generada durante la duracién del proyecto y servicio, manteniendo actualizada en
todo momento la situacién actual del contrato desde los puntos de vista cualitativo
y cuantitativo.

2.1.1.3 Seguimiento y Control

El adjudicatario ODP sera responsable de coordinar y controlar la explotacién de los
servicios del adjudicatario YARA, sin perjuicio de las tareas y metodologia que el
adjudicatario YARA incluya en su oferta. Para ello, como minimo desarrollara las siguientes
tareas:

e Controlar la adecuada prestacion del servicio por parte del adjudicatario YARA,
utilizando herramientas de supervisién ad-hoc, que garanticen de manera objetiva
y transparente el desempefo del contrato.
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e Control del cumplimiento de las funcionalidades requeridas en los pliegos YARA, y
auditoria continua del grado de implementacién y correcto funcionamiento de dichos
requerimientos en cada una de las fases del proyecto YARA.

e Seguimiento y supervisién de los servicios proporcionados por el adjudicatario
YARA. Control de la calidad en la prestacion de estos, seguimiento exhaustivo de
los distintos ANS establecidos, asi como la propuesta de aplicacion de descuentos
en factura y penalizaciones establecidas en caso de incumplimiento.

e Controlar el cumplimiento de los procedimientos de trabajo definidos para cada
servicio o prestacion.

e Controlar que los objetivos de proyecto estan alineados con los objetivos de negocio
durante la implantacion.

e Continua revision y actualizacion (en coordinacion con adjudicatario YARA) del Plan
de Proyecto con el fin de estar alineado con los objetivos de negocio y evitar
conflictos.

e Velar porque las implantaciones se realizan segun los parametros de servicio
establecidos con relacion al calendario, presupuesto y calidad del servicio exigida.

e Apoyar a CANAL en la gestion de la planificacién, facilitando un avance real y fiable
del proyecto YARA y dando soporte a todos los actores en la gestién de las agendas
de proyecto.

e Proveer informacion sobre la utilizacion de recursos del proyecto y los resultados
obtenidos.

e Control y Seguimiento de Cambios de Alcance:

o Control del proceso de solicitudes de cambio

o Monitorizar el proceso de solicitudes de cambio

o Reporting y actualizacion del estado de solicitudes de cambio

o Soporte en la evaluacion de los cambios y su impacto: de alcance, de
plazos, econémico, etc.

o Apoyo a CANAL en la elaboracion de la documentacién necesaria para
tramitar modificaciones al contrato YARA

o Coordinar con el adjudicatario YARA la actualizacién de la Planificacién
Global del proyecto para aquellos cambios aprobados y con impacto

e Seguimiento continuo de los riesgos del proyecto. Generar alertas a CANAL
vinculadas a riesgos, problemas o desviaciones significativas.

e Ejecucion de los planes de prueba definidos, antes de las pruebas de los usuarios
finales, de cara a hacer una primera identificacion de casos de prueba fallidos, su
reporte al adjudicatario YARA y el seguimiento de su resolucién, previamente a que
los usuarios finales realicen pruebas de validacion.

e Control y seguimiento del proceso de pruebas de aceptacién de usuario para
identificar y gestionar la resolucion de los problemas e incidencias segun su
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severidad e impacto. Andlisis del backlog de incidencias y el cumplimiento de los
ANS para su resolucion.

e Supervisidn, control de calidad y verificacion de integridad del proceso de migracién
y el resultado final de la migracién (los datos migrados), asi como sus pruebas
previas.

e Supervisién, control de calidad y verificacion de funcionamiento de las integraciones
del sistema YARA, tanto integraciones entre modulos YARA, como integraciones
con sistemas externos al sistema YARA.

e Equipo multidisciplinar para revisar y validar toda la documentacién generada tanto
desde el punto de vista de sistemas como de negocio, con especialistas de los
procesos comerciales.

e Elaboracion de informes de seguimiento del servicio a nivel: n® peticiones e
incidencias, tiempos de resolucion, etc.

e Gestion, coordinacion y seguimiento de las peticiones e incidencias que se generen
a lo largo del contrato. La ODP debera establecer mecanismos eficientes para
asegurar la ejecucién adecuada de actuaciones del adjudicatario YARA y los
servicios internos de CANAL, en aras de minimizar los tiempos de resolucion de las
incidencias, especialmente en el caso de las criticas.

e Realizar un seguimiento y control de las incidencias que se produzcan en los
servicios del contrato YARA:

o Realizar el seguimiento de la evolucién de las incidencias abiertas en el
contrato YARA

o Hacer un seguimiento detallado para incidencias criticas o bloqueantes

o Gestionar y coordinar comités de crisis en caso de incidencias criticas para
el proyecto o el servicio.

o Auditar la gestibn de las incidencias conforme a los procedimientos
establecidos en CANAL vy los niveles de servicio establecidos en el contrato
YARA.

e La funcidén descrita en el punto anterior también se realizara para las peticiones u
ordenes de trabajo.

e Mantenimiento y evolucién del Catéalogo de Servicios YARA, asi como de sus ANS.

e Seguimiento, supervisidn y auditoria sobre el cumplimiento por el adjudicatario
YARA de las exigencias relacionadas con la Proteccion de datos de caracter
personal y la Seguridad de la Informacion, teniendo en cuenta en qué fase se
encuentran los servicios proporcionados por el adjudicatario YARA. Adicionalmente
debera realizar un informe sobre la gestion de riesgos que se esta realizando por
parte de los proveedores de servicios y su adecuacioén a lo exigido por la legislacion
y normas generales y particulares de Canal de Isabel Il aplicables en cada caso.

e Asegurar y garantizar, realizando el seguimiento necesario para ello, que el
adjudicatario YARA cumple con sus compromisos en materia de subcontratacién
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de los servicios que presten, de acuerdo con lo dispuesto sobre esta esta materia
en la LCSP y los demas documentos del contrato.

e Asegurar y garantizar, realizando el seguimiento necesario para ello, que el
adjudicatario YARA cumple con sus compromisos en materia de equipo de proyecto
y con el procedimiento establecido para gestionar cambios en el equipo.

e Realizar el seguimiento de las actuaciones en materia de Seguridad y Salud que
sean preceptivas en el desarrollo de los servicios y asegurar su cumplimiento.

2.1.1.4 Seguimiento Econémico

El adjudicatario ODP definira en colaboracion con CANAL, el modelo de control y
seguimiento econémico de los servicios prestados por el adjudicatario YARA. Para ello,
como minimo desarrollara las siguientes tareas:

e Definicidn, en el formato que se establezca, de la informacién que deben remitir el
adjudicatario YARA a la ODP.

e Definicién de los procesos y mecanismos para el envio de esta informacion, asi
como de la periodicidad del envio de dicha informacién.

e Analisis de la informacion y carga en los sistemas de seguimiento de CANAL, asi
como en las herramientas propias del adjudicatario ODP.

e Soporte en el célculo y aplicacion de penalizaciones.

e Revision de los datos y validacion de las facturas del contrato YARA. El
adjudicatario ODP debera tener en cuenta, en su caso, la aplicacion de los
descuentos en factura y las penalizaciones, y, por tanto, la minoracién en el importe
de la factura.

e Validar de las entregas de trabajos contra las bolsas de Puntos Tarea, conforme a
la estimacién aprobada y los catalogos de puntos tarea

e Control del consumo de las diferentes bolsas de puntos tarea. Calcular indicadores
como puntas tarea consumidos, aceptados, en cartera, etc.

e Apoyar a CANAL en el reporte financiero del proyecto dentro de la organizacion,
asi como en la presupuestacion y control del gasto del proyecto
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2.1.1.5 Consultoria interna técnica y funcional al proyecto YARA

El adjudicatario ODP debera ofrecer servicios de consultoria interna dentro del proyecto
YARA tanto al equipo de gestion de proyecto de CANAL, como a las areas de negocio.
Para ello debera acometer como minimo las siguientes tareas:

e Debera desarrollar una vision integrada de todas las actividades del proyecto YARA

e Debera identificar el valor generado a negocio por la sustitucion del sistema
comercial

e Debera velar por alinear los objetivos del proyecto con los objetivos de negocio

¢ Identificacion de objetivos realistas definiendo beneficios claros y mediables.

e Definir métricas para medir el resultado y monitorizar dichos resultados en la post-
implantacion.

(©]
(6]
(¢]

e}

Incluird servicios de revision de la calidad técnica de los principales entregables:

Participara en las reuniones de requerimientos y/o disefo

Validara de las estrategias de migracién y solucién para lo no migrado
Validara los disefos funcionales y técnicos (proyecto, migracién y proyectos
de innovacién o grandes evolutivos)

Validacion del cumplimiento minimo exigido para la implantacion basica del
proyecto YARA

Validacion del cumplimiento exigido para la implantacién completa del
proyecto YARA

Validacion del cumplimiento del proyecto de migracion y solucién a lo no
migrado del proyecto YARA

Validacion del cumplimiento de los proyectos de innovacion y grandes
evolutivos.

Ejecutara en primera instancia los casos de test de los diferentes proyectos
del sistema YARA

Ofrecerd soporte a los usuarios en sus pruebas de aceptacion de los
diferentes proyectos y entregables de los proyectos

Hara un seguimiento de los casos de test y las incidencias asociadas a todos
los proyectos del sistema YARA

e Coordinara las posibles distintas iniciativas dentro del proyecto velando por el
objetivo comun del proyecto.

e Evaluar, seleccionar y priorizar las distintas iniciativas, para facilitar la toma de
decisién a Canal de Isabel Il. Este andlisis debe incluir:

o}

O
o
o

Revision de impactos operativos a nivel de procesos y organizacion
Soporte en el disefio de soluciones organizativas

Soporte en la identificacion de alternativas

Facilitar el contacto entre todos los implicados en el proyecto
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o Gestidn de conflictos
o Aportacién de mejores practicas

e Ofrecera soporte a negocio en el disefio procesos de negocio y de las soluciones
organizativas que los soporten

e Ayudara a clarificar las dudas, garantizando que las decisiones técnicas se realicen
con la colaboracién de los actores adecuados.

e Apoyara las decisiones tomadas por las areas de negocio y garantizara que las
decisiones se tomen con una vision realista del impacto en las personas, procesos,
tecnologia y organizacién, sin olvidar las capacidades del sistema.

e Velara por buscar soluciones adecuadas dentro del sistema estandar, de cara a
obtener mejores resultados en términos de coste y de simplificacién del proceso
operativo.

e Ofrecer un vinculo directo entre los objetivos del proyecto y la ejecucion técnica del
mismo.

e CANAL podra requerir la realizacién de estudios técnicos sobre tecnologias,
arquitecturas y soluciones relacionadas con los servicios y prestaciones solicitadas
en contrato YARA.

e Facilitara la comunicaciéon entre los distintos actores del proyecto: internos y
externos.

e Colaborara en los Planes de Gestidon del Cambio y en la realizacion de acciones
qgue se definan

e Gestionara los conflictos que surjan en el proyecto

e Aportara mejores practicas al equipo de proyecto y a negocio, tanto sobre la gestion
del proyecto como sobre soluciones comerciales en utilities

2.1.1.5.1 Gestion de peticiones de Consultoria Interna

La mayor parte de los trabajos de consultoria interna de la ODP deben realizarse como
parte de los servicios de gobernanza, seguimiento y control de la ODP, pero hay una parte
de dichos servicios cuyo alcance exacto no se puede conocer con antelacion y por tanto
que deberan realizarse bajo demanda de CANAL (por ejemplo realizacion de estudios bajo
demanda o de segunda opinién), pero siempre dentro del alcance de los trabajos descritos
y el objeto del contrato.

Para estos servicios bajo demanda, el adjudicatario ODP deberda proponer un
procedimiento de Gestion de Peticiones de Consultoria Interna, que estara basado en las
siguientes indicaciones:
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e Las peticiones se cursaran por CANAL a través de la jefatura del proyecto YARA y
conforme al modelo que se acuerde, y mediante comunicacién al responsable ODP.

e La ODP tendra el plazo objetivo de 5 dias laborables, para valorar la peticién
(incluyendo la obtencién de mas informacién de CANAL) y dar una planificacién
estimada de tiempo para poder ser completada. La ODP tendra que justificar dicha
planificacion en base a la complejidad de la peticidén, la carga de trabajo de los
perfiles de la ODP y el resto de las peticiones ya planificadas.

e CANAL revisara la estimacion realizada, y en su caso podra pedir justificacion de la
planificacion si los tiempos no se consideran adecuados. También podra cambiar
la prioridad de las peticiones, en base a su necesidad.

e Una vez aceptada la planificacion, la ODP debera acometer los trabajos conforme
a la planificacién realizada.

e El resultado de los trabajos, debera ser entregado a CANAL en los tiempos
previstos, que procedera a su revision, y en su caso, a pedir a la ODP la
subsanacion de las deficiencias que encuentre o a aceptar la entrega.

e Las peticiones deberan quedar registradas en la herramienta de gestion que
proponga el Adjudicatario, que incluird la informacién precisa para realizar su
seguimiento (fecha creacion, fecha estimacion, fechas planificacion, fecha entrega,
estado, nimero de revisiones, etc).

CANAL mantiene el gobierno de todos los procesos, lo que significa que establece las
directrices y objetivos para la ejecucion de los procesos y define los mecanismos de
monitorizacion para asegurar el cumplimiento de tales directrices y objetivos. La ejecucién
de las actividades sera responsabilidad de CANAL o de la ODP. La tabla siguiente muestra
las responsabilidades sobre el gobierno y ejecucion de cada proceso.

Gobierno . iy
Ejecucion de
Proceso del ap
actividades
proceso
Marco de gestion del proyecto CANAL CANAL y ODP
Gobernanza y Soporte CANAL CANAL y ODP
Seguimiento y Control CANAL CANAL y ODP
Consultoria interna CANAL ODP
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Seguidamente mostramos el detalle de la responsabilidad de las actividades para los
procesos cuya ejecucion es completamente por parte de la ODP o de manera compartida
por la ODP y CANAL.

La descripcion de responsabilidades se realiza mediante una matriz de RACI, donde:

= R: significa responsable de ejecutar la actividad (Responsible). Es el ejecutor de la
actividad. Si para una actividad hay mas de una “R” significa que los roles
implicados ejecutan esa actividad de manera consensuada.

= A: significa responsable final (Accountable). Es el responsable ultimo de la

actividad, aquel al que se debe rendir cuentas sobre el cumplimiento de la actividad.

CANAL, al tener el gobierno de todos los procesos es dicho responsable Ultimo para

todas las actividades, por lo que en esta matriz no se especifica dicha

responsabilidad.

I: significa informado del resultado de la actividad.

C: significa que el rol debe ser consultado para que se ejecute la actividad.

La matriz RACI hace referencia a las actividades recogidas en el presente pliego. Las
responsabilidades del adjudicatario YARA se muestran en la columna “YARA”.

-
2 la =

Proceso Actividad 218 . =

Revision de pliegos, requerimientos asociados y c R c

oferta

Identificacién de procedimientos, normas y c R |

legislacion aplicable

Definir la estructura, funciones y responsabilidades C R c
MARCO DE en la gestién del proyecto
GESTION DEL Diseno procesos Planificacion, Gestion, Control y C R |
PROYECTO Cierre

Disefio herramientas estandar y plantilla de C R |

proyecto

Definicién de métricas del proyecto C R

Plan de Aseguramiento de la Calidad C R
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Proceso

Actividad

Plan de Gestion de Riesgos

T [ODP

Procedimiento de Gestién Problemas e Incidencias
en pruebas de aceptacion

Y

Procedimiento de Gestion Econdmica del proyecto

O| O | O |CANAL

Procedimiento Comunicacion ODP-YARA

| O| O | O |YARA

Procedimiento solicitud servicios Consultoria
Interna

(@)

Validar marco de gestion con la Oficina de
Proyectos Canal

GOBERNANZA'Y
SOPORTE

Coordinacion y gestion de la implantacion YARA

Acompafiamiento jefatura CANAL

Gestion de Riesgos YARA

Segunda opinidén en riesgos

Revisién de Planes de Implantacion

Reuniones de seguimiento del proyecto

Gestion del Cambio en proyecto

Elaboracion de Informes de seguimiento ODP

Mantenimiento de catalogos de puntos tarea

Andlisis funcional de peticiones proyecto YARA

Validacién de la estimacion de peticiones YARA

Validacién de trabajo realizado en peticiones YARA

Coordinacién de proyectos e iniciativas YARA

TDIOoOjojolo|l|O| T | J|IJI| O] IO

Cumplimiento de procedimientos, normas y
legislacion

D | O|J | JTI| JT| OO O|O

Coordinacioén de incidentes de seguridad

By

Gestion de la documentacién del proyecto

OO0 O

IO OO
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Proceso

Actividad

YARA

SEGUIMIENTO Y
CONTROL

Control de la adecuada prestacion del servicio
YARA

O [CANAL

T |ODP

Control del cumplimiento de las funcionalidades
YARA

)

Seguimiento del Plan de Calidad

Medicion de ANS

Control de ejecucién del Plan de Proyecto YARA

Control de Cambios de Alcance

OO0 O

Generacion de alarmas vinculas a Riesgos

Ejecucion previa de las pruebas de aceptacion

Control y seguimiento de las pruebas de aceptacién

Validacién de la documentacion del proyecto

Coordinacién peticiones, incidencias y cambios en
los servicios YARA

T OO0 ITI | OIOIOIO| O

Mantenimiento del catélogo de servicios YARA

O] O || O

| O | O0O|TJ| V| V| V|V IJ|D

O

Supervision y auditoria del cumplimiento en
Proteccion de Datos y en Seguridad de la
Informacion

O

ny)

O

Control de la subcontratacion en el proyecto YARA

Control del equipo de proyecto YARA

Seguimiento de actuaciones en Seguridad y Salud

SEGUIMIENTO
ECONOMICO

Establecer formato de reporte econdémico

Establecer procedimiento de reporte econémico

0| V| V| V| T

SN NONNONNONNG]

Analisis de la informacién econdémica y carga en
sistemas Canal

uy)

Célculo de penalizaciones

Y

Revision facturas YARA

IO OO O0O|O|O|O

O
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< <
: 8
Proceso Actividad o lo =
Validar consumo PTs en entregas I R
Control del consumo de bolsas de PTs C R C
Identificar valor a negocio proyecto YARA C R
Alinear objetivos negocio-proyecto R C
Definir métricas medicién consecucién objetivos C R
Revision calidad técnica principales entregables I R
Evaluacién de iniciativas YARA I R C
Soporte a negocio en disefio de procesos y C R C
CONSULTORIA organizativos
INTERNA : .
Busqueda de soluciones dentro del estandar C C R
Realizacién de estudios técnicos relacionados con | R c
YARA
Facilitar la comunicacién entre los actores del c R c
proyecto
Gestion de conflictos en el proyecto C R C
Aporte de mejores practicas al proyecto y al | R
negocio

En este apartado se van a recoger los principales apartados del PCAP y PPT 20/2020 (el
PCAP y PPT se encuentran incluidos en el anexo 4 de este pliego) que el licitador debe
tener en cuenta de cara a disenar y dimensionar los servicios ODP. Para ello, se hara
referencia a los principales apartados del PCAP y PPT 20/2020 y mencidn a las principales
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actividades que la ODP debe realizar para la gobernanza, seguimiento y control de las
mismas.

2.1.3.1 Planteamiento del proyecto YARA

En el apartado 1.2 del PPT 20/2020 se recoge la division del proyecto YARA en tres fases
(no confundir fases del proyecto YARA con fases de los servicios ODP), que la ODP debe
conocer de cara a definir su oferta. Las fases del proyecto YARA son:

Fase 1 (Implantacion basica): cuyo objetivo es validar que los productos ofertados
cubren suficientemente los requerimientos esenciales de Canal de Isabel Il. Durante
esta fase se deberan parametrizar, configurar y desarrollar todos los
requerimientos, procesos e interfaces considerados obligatorios (nivel 1) para la
implantacién basica de la solucién. Durante la fase 1 se realizara la incorporacion
del 10% de la informacién comercial del sistema actual a la nueva solucion para la
validacién de la implantacion basica.

Fase 2 (Implantacion completa): cuyo objetivo es la implantacién completa y
definitiva de la solucién con todos los requerimientos de Canal de Isabel Il. Durante
esta fase se llevara a cabo la implantacion completa de la soluciéon y puesta en
produccion de la misma, llevando a cabo la configuracién y desarrollos de todos los
requerimientos, procesos e integraciones considerados necesarios para la puesta
en produccion de la solucién. Durante la fase 2 se realizara la incorporacion del
100% de la informacién comercial del sistema actual, que se haya identificado como
necesaria para su migracion, al nuevo sistema y se debe ofrecer una solucién de
consulta bajo demanda para la informacién no migrada.

Fase 3 (Mantenimiento): servicios de estabilizacién, mantenimiento, soporte y
evolucion de la solucion, junto al desarrollo de proyectos de innovacién, a partir de
su puesta en productivo.

Conforme a este planteamiento del proyecto, la planificacion global del proyecto YARA por
fases es:

Proyecto YARA Ao 2 Afo 4

Q Q

1 3
Fase 1: Implantacion basica, validacion y III
definicion

Suscripcion servicios SaaS para
implantacion béasica
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Definicion estrategias, analisis gap, disefio
solucion

10% Migracion desde el sistema origen y
definicion estrategia

Formacion producto y solucién. Inicio
Gestion del cambio

Implantacion basica y validacién solucion
ODP: Control del proyecto de implantacién
basica

Fase 2: Construccion y despliegue de la IIIII
solucién

Suscripcion SaaS para construccion
solucién definitiva

Construccidn solucion definitiva, despliegue
y puesta en produccion

Migracién completa
Puesta en Produccion

ODP: Control del proyecto de construccion,
despliegue y puesta en produccion

Suscripcién Saa$S sistema en Produccién

Estabilizacion, mantenimiento, soporte,
evolutivos

Proyectos de innovacién
ODP: Oficina de control del servicio (SMO)

Fase 3: Soporte, mantenimiento e
innovacion

Fecha

13/01/2022

Versién

V2.0

La ODP debera ajustar su oferta de servicios a esta planificacion por fases de la

implantacién y mantenimiento del nuevo sistema comercial YARA.

2.1.3.2 Obijetivos del proyecto YARA

En el apartado 1.3 del PPT 20/2020 se recogen los principales objetivos proyecto YARA y
los beneficios que CANAL persigue conseguir con el proyecto. El adjudicatario ODP debe
ser conocedor de estos objetivos y velar durante la prestacion de los servicios, en que

CANAL obtiene los beneficios que espera del proyecto YARA.
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2.1.3.3 Alcance del proyecto YARA

En el apartado 2 del PPT 20/2020 se recoge el alcance detallado del contrato 20/2020, asi
como su divisién en paquetes de trabajo (PT) y su relacion con las fases del proyecto. El
adjudicatario ODP debe conocer y analizar este apartado, de cara a hacer la gobernanza,
control y seguimiento de dicho alcance. A continuacion se recogen las principales
actividades dentro del alcance del contrato YARA.

1. Suministro de suscripciones software

En el apartado 2.1 del PPT 20/2020 se establece que la solucion a implantar debera ser en
modalidad Software-as-a-Service (SaaS) o equivalente, asi como las caracteristicas
concretas que debe disponer el servicio SaaS y los servicios vinculados a su gestiéon por
los fabricantes del software.

Este apartado también establece la obligatoriedad de alojar los servicios SaaS requeridos
en Data Centers ubicados en la UE (o paises con nivel de proteccion equivalente).

Se incluye también el dimensionamiento de los servicios SaaS solicitados, y los mddulos
funciones que debe incluir la solucion. Esta informacion es la base sobre la cual se fijaran
los precios de los servicios SaaS incluidos en la oferta econdémica del Anexo 2 del contrato
YARA. Es esencial, que el adjudicatario ODP gestione esta informacion durante todos los
servicios, pues afectard al seguimiento econdémico del contrato, asi como posibles
ampliaciones de unidades que haya que valorar durante la ejecucién del contrato YARA.

2. Alcance funcional

En el apartado 2.2 del PPT 20/2020 se enumeran los grandes bloques funcionales a los
que el sistema YARA debe dar cobertura, que son:

= Servicios de atencidn al cliente y contratacion
= Gestiones técnicas

= Lecturas y facturacién

= Gestidon de cobro y Tesoreria

= Gestion de comunicados (CCM)

= Sistema de reporting e indicadores
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Esta informacién es completada con lo recogido en el anexo:

e  “YARA-C-PPT 20-2020 - Anexo 6 — Alcance Funcional.docx”

El adjudicatario ODP, en relacién son los servicios de Oficina Técnica, que incluyen
consultoria interna y asesoramiento funcional y técnico a CANAL, debe conocer y gestionar
el alcance funcional, e incorporar en su equipo de trabajo personal experto que pueda
asesorar a CANAL (tanto a los equipos de proyecto, como al personal técnico y a las areas
de negocio) durante el proyecto para conseguir cubrir dicho alcance y los objetivos que
CANAL se ha marcado para el proyecto YARA.

En el Anexo 6 (y sus subanexos) se enumeran todos los requerimientos funcionales de la
solucion, asi como los niveles de prioridad de los mismos (hay 4 niveles: obligatorios,
necesarios, importantes y deseables), que seran la base para definir el avance del proyecto
en los seguimientos, asi como el punto de partida desde el cual se definiran las pruebas
de aceptacion, que el adjudicatario ODP debera primero validar el plan de pruebas, y luego
ejecutar el plan como parte de sus servicios ODP.

En este apartado del PPT 20/2020 también se define qué requisitos funcionales deben
cubrirse en cada fase de implantacién del contrato YARA.

3. Integraciones

En el apartado 2.3 del PPT 20/2020 se establecen los requisitos de integracién del sistema
YARA con el resto de los sistemas de informacion de CANAL, asi como sistemas externos
a CANAL. El detalle de estas integraciones, basadas en el sistema actual, se encuentra
recogido en el anexo:

¢ YARA-C-PPT-20-2020 - Anexo 7 — Interfaces

Estas integraciones también se encuentran clasificadas en 4 niveles de prioridad, y este
apartado del PPT 20/2020 define las integraciones que deben implementarse en cada fase
del proyecto YARA.

Al igual que con el alcance funcional, el adjudicatario ODP debera conocer y gestionar las
integraciones solicitadas para el sistema YARA, ofrecer asesoramiento a CANAL en
relacion con decisiones sobre su implementacion, controlar el avance de su
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implementacion, y en su caso validar el plan de pruebas y ejecutar las pruebas necesarias
de cara a la aceptacion de su implementacion.

4. Migracion de la informacién

En el apartado 2.4 del PPT 20/2020 se establece los requisitos de la migracion de la
informacion y procesos del sistema actual (GRECO) al nuevo sistema YARA, el cual se
gestionara como un proyecto en si mismo, sobre el que la ODP debera realizar su
gobernanza, seguimiento y control de la misma forma que del proyecto de implantacién.

Este apartado 2.4 enumera los entregables que deben elaborarse para el proyecto de
migracion, los cuales deberan ser revisados por la ODP y los expertos funcionales y
técnicos de la misma, que valoraran la calidad de los mismos y solicitaran al adjudicatario
YARA la subsanacién de las deficiencias que encuentren en dichos entregables, previo a
la revisién de los mismos por el equipo CANAL y en su caso a su aceptacion.

Dado que es posible que no se migre toda la informacion del sistema GRECO a YARA,
forma parte del plan de migracién, el construir una soluciéon de acceso a la informacién no
migrada, que incluya la posibilidad de hacer migraciones a demanda bajo necesidad. El
proyecto de implantacion de una solucion para el acceso a la informacién no migrada
también forma parte del alcance del proyecto YARA, y por tanto la ODP debe ofrecer sus
servicios de gobernanza, control y seguimiento sobre este subproyecto.

El anexo 5 del PPT 20/2020 recoge la volumetria de la informacion a migrar:

e “YARA-C-PPT-20-2020 - Anexo 5 - Informacién migracién”

5. Sistema de reporting y analitica

En el apartado 2.5 del PPT 20/2020 se recogen los requerimientos de alto nivel en relacion
con el reporting y analitica del sistema YARA. Es especialmente importante destacar que
se incluyen los requerimientos para el procesamiento de la informacion de la telelectura,
que por su volumen vy criticidad para el proceso de lectura-facturacién-cobro deben ser
revisados en detalle.

El adjudicatario ODP debera incluir en su equipo personal que asesore y oriente a CANAL
en la valoracién de la solucién que el adjudicatario YARA dé a este apartado, en especial,
a la solucion de telelectura.

Los requerimientos detallados de este apartado se encuentran en los anexos:
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“YARA-C-PPT-20-2020 - Anexo 6.A - Informacion funcional” (apartado 7)
“YARA-C-PPT-20-2020 - Anexo 6.7 - Requerimientos Reporting y Analitica”

Este apartado también define los criterios de aceptacion de la solucién en fase 1, que el
adjudicatario ODP debera revisar y valorar una vez sea entregada la solucién por el
adjudicatario YARA, de cara a emitir un informe de cumplimiento para CANAL.

6. Gestion de Comunicados

En el apartado 2.6 del PPT 20/2020 se especifican los requerimientos de alto nivel en
relacion con la generacién y gestion de comunicados a clientes.

Los requerimientos detallados de este apartado se encuentran en los anexos:

“YARA-C-PPT-20-2020 - Anexo 6.6 - Requerimientos Comunicados”
“YARA-C-PPT-20-2020 - Anexo 6.6.1 - Tipos de comunicados”

Este apartado también define los criterios de aceptacion de la solucion en fase 1 y fase 2,
que el adjudicatario ODP debera revisar y valorar una vez sea entregada la solucién por el
adjudicatario YARA, de cara a emitir un informe de cumplimiento para CANAL.

7. Reaquisitos Operativos

En el apartado 2.7 del PPT 20/2020 se especifican los requerimientos de alto nivel en
relacion con la operacion, explotacion y monitorizacion del sistema YARA que debe cumplir
la implantacién.

El detalle de los requisitos operativos que se solicitan se detalla en:
e “YARA-C-PPT-20-2020 - Anexo 8 - Requerimientos Operacionales”

Este apartado también define los criterios de aceptacion de la solucion en fase 1 y fase 2,
que el adjudicatario ODP debera revisar y valorar una vez sea entregada la solucién por el
adjudicatario YARA, de cara a emitir un informe de cumplimiento para CANAL.

8. Implantacion basica de la solucién
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En el apartado 2.8 del PPT 20/2020 se describe el alcance que la fase 1 de implantacion
basica tiene en el proyecto YARA. Este apartado define los criterios de aceptacion de la
implementacién en fase 1, que el adjudicatario ODP debera revisar y valorar una vez sea
entregada la solucion por el adjudicatario YARA, de cara a emitir un informe de
cumplimiento para CANAL.

En este apartado también se indica la necesidad de que el adjudicatario YARA entregue
un Plan de Implantacién Basica, que el adjudicatario ODP debera revisar y valorar, antes
de su aceptacién por CANAL. La ODP después realizara el seguimiento y control de
ejecucion de dicho plan durante la fase 1 de la implementacion.

De espacial importancia en el Plan de Implantacion Béasica es el Plan de Pruebas que debe
incluir, dado que dicho Plan de Pruebas también deberé ser ejecutado por el adjudicatario
ODP como parte de los servicios de pruebas de aceptacion de la implementaciéon que se
pide en los servicios ODP.

También se define como se hara el seguimiento del proyecto en fase 1 mediante la técnica
del valor ganado, y los porcentajes de facturacién por bloque de actividad, que la ODP
debe conocer de cara a realizar el seguimiento efectivo y el control econdmico de esta fase.

Este apartado también enumera los principales entregables de la fase 1, que el
adjudicatario ODP debera revisar y valorar como parte de sus servicios, emitiendo un
informe a CANAL de cara a su aceptacion.

Como entregable final de esta fase también se encuentra el Plan de Implantacién completo,
que al igual que el Plan de Implantacion basico, el adjudicatario ODP debera revisar y
valorar, antes de su aceptacion por CANAL. La ODP después realizara el seguimiento y
control de ejecucién de dicho plan durante la fase 2 de la implementacion.

Por ultimo, este apartado recoge los principios generales que regiran la aceptacion de la
implementacion basica, que el adjudicatario ODP velara porque se cumplan, realizando
una validacion previa de los mismos antes de la valoracion de CANAL (incluyendo la
ejecucion de pruebas de aceptacion), y ofreciendo soporte a CANAL en su revision y
valoracion, de cara a la validacion final de esta fase.

9. Implantacién completa de la solucién

En el apartado 2.9 del PPT 20/2020 se describe el alcance que la fase 2 de implantacion
completa tiene en el proyecto YARA. Este apartado define los criterios de aceptacion de la
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implementacion en fase 2, que el adjudicatario ODP debera revisar y valorar una vez sea
construida la solucion por el adjudicatario YARA, de cara a emitir un informe de
cumplimiento para CANAL.

Como entregable de la fase 1 se encontraba el Plan de Implantacién Completo que guiara
el proceso de seguimiento y control de la ejecucién de los trabajos en fase 2.

De especial importancia es el Plan de Pruebas, dado que dicho Plan de Pruebas también
debera ser ejecutado por el adjudicatario ODP como parte de los servicios de pruebas de
aceptacién de la implementacién que se pide en los servicios ODP.

También se define como se hara el seguimiento del proyecto en fase 2 mediante la técnica
del valor ganado, y los porcentajes de facturacién por bloque de actividad, que la ODP
debe conocer de cara a realizar el seguimiento efectivo y el control econdmico de esta fase.

Este apartado también enumera los principales entregables de la fase 2, que el
adjudicatario ODP debera revisar y valorar como parte de sus servicios, emitiendo un
informe a CANAL de cara a su aceptacion.

Por ultimo, este apartado recoge los principios generales que regiran la aceptacion de la
implementacion completa, que el adjudicatario ODP velara porque se cumplan, realizando
una validacién previa de los mismos antes de la valoracion de CANAL (incluyendo la
ejecucion de pruebas de aceptacién), y ofreciendo soporte a CANAL en su revision y
valoracion, de cara a la validacion final de esta fase, previa al Paso a Produccién.

10. Servicios de mantenimiento de la solucién durante la fase 3

En el apartado 2.10 del PPT 20/2020 se describe el alcance de los servicios de
mantenimiento del sistema YARA durante la fase 3.

El detalle de los servicios de mantenimiento que se solicitan se encuentra en:
o “YARA-C-PPT-20_2020 - Anexo 10 - Servicio de mantenimiento”

En dicho anexo se detallan los servicios demandados al adjudicatario YARA durante la fase
de mantenimiento:

e Soporte
e Soporte extendido
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Mantenimiento Correctivo
Gestion de problemas
Mantenimiento Evolutivo
Mantenimiento Preventivo
Mantenimiento Adaptativo
Administracion técnica y funcional
Proyectos

Gestidn del servicio

Como parte de este documento se detallan en qué partidas de la oferta econémica del
contrato 20/2020 se cargaran los servicios de mantenimiento y en base a qué criterios. A
este respecto debe tenerse en consideracion el siguiente anexo:

“YARA-C-PPT-20_2020 - Anexo 11 — Puntos tarea”

El adjudicatario ODP como Oficina de Gestion del Servicio durante la fase de
mantenimiento, debera velar por la correcta prestacion de los servicios de mantenimiento
por el adjudicatario YARA. Para ello debera al menos:

Velar por el cumplimiento de los procedimientos definidos para cada uno de los
servicios

Tener una visién Unica del estado de servicio, los trabajos realizados y los
trabajos pendientes

Revisar y valorar tanto las estimaciones de los trabajos, como el resultado de
los mismos conforme a la solicitud que le realice CANAL.

Revisar los entregables de los trabajos relacionados con Mantenimientos
Evolutivos o Proyectos de envergadura. En concreto los criterios de aceptacion
que CANAL ha fijado en el apartado 2.6 del anexo 10 para estos trabajos.
Realizar pruebas de aceptacién de evolutivos o proyectos de envergadura.
Gestionar las garantias de los trabajos realizados, conforme a lo establecido en
el Anexo 10.

Mantener actualizado el catalogo de Puntos Tarea (PTs) que sirve de base para
las estimaciones y el posterior abono de los servicios.

Realizar la mediciéon de KPIs y realizar la revision de ANS

Revision de los informes de seguimiento del adjudicatario YARA

Seguimiento econdmico del servicio

En general, realizar el control de calidad de todos los servicios prestados por el
adjudicatario YARA. En particular, el proceso de quejas y reclamaciones
recogido en el apartado 2.12 del anexo 10 del PPT 20/2020.
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En este sentido el Adjudicatario ODP utilizard sus propias licencias de uso de las
herramientas de gestidn, soporte y gestion de incidencias necesarias para la supervision
de los trabajos objeto de esta fase, tanto para las herramientas por él mismo designadas
como para las herramientas necesarias existentes en Canal de Isabel Il. Como herramienta
de soporte y gestién de solicitudes e incidencias actualmente se utiliza CA Service Desk.

11. Servicios de Infraestructura y Administracién

En el apartado 2.11 del PPT 20/2020 se describe el alcance de los servicios de
infraestructura y administracién On Cloud. En él se establece que los servicios siempre
deberan ser prestados por el fabricante de los productos en modo SaaS, salvo para
aquellas actividades que el propio fabricante asigna su responsabilidad al cliente, en cuyo
caso deberd incluir esos servicios el integrador/implantador en su oferta.

La ODP debera velar porque el modo de operacion sea el definido en el parrafo anterior.
Ademas, debera controlar el catalogo de servicios de los fabricantes de los servicios SaaS,
teniendo siempre identificado qué tareas se encuentran incluidas en el servicio SaaS del
fabricante, cudles se asignan al cliente (delegadas al integrador), y cuéles pueden tener un
coste adicional por el fabricante por exceder el alcance de los servicios SaaS contratados.

Adicionalmente, este apartado recoge el requerimiento de documentar la arquitectura de la
solucion, arquitectura que deberé ser revisada por los equipos técnicos del adjudicatario
ODP, velando porque cubra adecuadamente el dimensionamiento solicitado en el pliego
20/2020. Esta arquitectura y dimensionamiento debera ser revisada y validada por la ODP,
que emitird informe al respecto a CANAL.

Igualmente, el adjudicatario ODP velara que en cada fase del contrato 20/2020 se cumplan
con los requisitos de operacién y seguridad definidos en los pliegos, y en su caso se
apliquen las penalizaciones correspondientes. También debera supervisar que la solucion
gueda convenientemente monitorizada, y que los KPIs y ANS relacionados con la
operacion, se pueden medir antes del pase a produccién.

Dentro de los trabajos de administracion de la infraestructura, se solicita que se
implementen los procesos de back-up y recuperacion, de continuidad de los servicios y de
auditoria de seguridad. El Adjudicatario ODP debera velar porque dichos procesos queden
formalmente establecidos y documentados, y que las pruebas de funcionamiento se han
realizado y son satisfactorias conforme a lo solicitado en los pliegos 20/2020.
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Por ultimo, supervisara que se realicen las pruebas de carga y rendimiento planificadas, y
que los resultados son los adecuados, previo al paso a produccion.

12. Requisitos de seguridad

En el apartado 2.12 del PPT 20/2020 se describen los requisitos de seguridad que debe
satisfacer la implementacion.

El detalle de los requisitos de seguridad que se solicitan se detalla en:

e “YARA-C-PPT-20-2020 - Anexo 4 - Requerimientos minimos de seguridad de
productos y modulos funcionales”

El adjudicatario ODP debera coordinarse con la Direccién de Seguridad de Canal de Isabel
Il, para supervisar la implementacién de estos requisitos, y realizar de forma periddica
(trimestral) auditorias de cumplimiento en relacion con la seguridad de la informacion.

13. Servicios de gestion de proyecto y control de calidad

En el apartado 2.13 del PPT 20/2020 se describen los servicios de gestién del proyecto y
control de calidad que se solicitan al adjudicatario YARA. El adjudicatario ODP debera
gobernar que dichos servicios se prestan de la forma solicitada y ofrecera soporte tanto a
CANAL como al adjudicatario YARA en la gestion del proyecto y en el control de calidad,
conforme a los servicios demandados en este pliego.

Es esencial, que exista una coordinacion adecuada entre la ODP y el adjudicatario YARA
en relacion con la gestion del proyecto y el control de calidad, que debera quedar
establecido dentro del marco de gestion de los servicios y el modelo de gobernanza del
proyecto.

En este apartado se solicita que el adjudicatario YARA facilite una herramienta para llevar
a cabo el control y seguimiento de todas las fases de la implementacién. El adjudicatario
ODP sera usuario de esta herramienta, y velara por que se use de forma adecuada en el
proyecto.

14. Servicios de asesoramiento y control de calidad del fabricante
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En el apartado 2.14 del PPT 20/2020 se describen los servicios de asesoramiento y control
de calidad del fabricante que se solicita sean incluidos por el adjudicatario YARA en su
oferta. El adjudicatario ODP debera gobernar que dichos servicios se prestan de la forma
solicitada y ofrecera soporte a CANAL en el gobierno, control y seguimiento de los servicios
del fabricante, integrandolos de forma eficiente en el conjunto de actividades del proyecto.

15. Servicios de formacién

En el apartado 2.15 del PPT 20/2020 se describen los servicios de formacién que se
solicitan sean incluidos por el adjudicatario YARA en su oferta. El adjudicatario ODP debera
gobernar que dichos servicios se prestan de la forma solicitada y ofrecera soporte a CANAL
en el control y seguimiento de los servicios de formacién en cada fase.

16. Servicios de gestion del cambio

En el apartado 2.16 del PPT 20/2020 se describen los servicios de gestion del cambio que
se solicitan sean incluidos por el adjudicatario YARA en su oferta. En dicho apartado se
solicita que el adjudicatario YARA elabore un Plan de gestién del cambio y un Plan de
comunicacion.

El adjudicatario ODP debera revisar, enriquecer con sus propuestas y validar el Plan de
gestién del cambio y el Plan de comunicacion. Adicionalmente debera gobernar, controlar
y seguir su ejecucion, ofreciendo soporte a CANAL y al adjudicatario YARA en la realizacion
de las acciones identificadas en ambos planes.

17. Actividades funcionales
En el apartado 2.17 del PPT 20/2020 se detallan las actividades:

e Analisis de requisitos del negocio
e Diseno funcional de la solucion

e Planificacién, estrategia

e Diseno técnico de la solucién

e Implantacion

e Pruebas técnicas (unitarias y de sistema)
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e Pruebas funcionales y de integracion
e Pruebas de aceptacién de usuarios
e Migracion de la informacion origen
e Despliegue en el entorno establecido
En este detalle se identifican las responsabilidades del Adjudicatario YARA y de CANAL.

En todas las actividades de pruebas, verificacién o validacion y aprobacion que en el
modelo de responsabilidades se asignan a CANAL, el adjudicatario ODP deberéa ofrecer
los servicios de asesoramiento y revisién previa a la que realice CANAL, de forma que
CANAL cuente con la revision previa y control de calidad de la ODP para cada entregable
de actividad. Por ejemplo:

Aprobacion estrategia

Aprobacion de andlisis

Aprobacion de disefio

Aprobacion de planes de implantacion
Aprobacion planes de prueba
Aprobacion de documentacion

18. Responsabilidades en actividades funcionales

En el apartado 2.18 del PPT 20/2020 se indica que CANAL mantiene el gobierno de todos
los procesos:

Planificacion Estratégica
Gestion de Clientes
Planificacion de Servicios (Demanda y Catalogo de Servicios)
Gestion de la Seguridad

Gestion de la Continuidad
Gestidn de la Disponibilidad
Gestidn de la Capacidad
Gestion Financiera

Desarrollo y Pruebas de Servicio
Paso a Produccién

Gestidn de Operaciones

Gestion de Problemas

Gestion de Incidencias

Gestion de Peticiones

Gestidon del Conocimiento
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e Gestion de Niveles de Servicio
e Gestion de Cambios
e Gestion de la Configuracién

El adjudicatario ODP debera ofrecer asesoramiento y soporte a CANAL de cara a
establecer las directrices y objetivos para la ejecucién de los procesos y definir los
mecanismos de monitorizacién para asegurar el cumplimiento de tales directrices y
objetivos.

19. Gestién del conocimiento

En el apartado 2.19 del PPT 20/2020 se indica que CANAL desea disponer de una gestion
del conocimiento que le permita gobernar la actividad del Adjudicatario y garantizar un
traspaso sin pérdida de servicio en futuras licitaciones de mantenimiento del sistema.

El adjudicatario ODP debera asesorar a CANAL en relacion con qué actividades de gestion
del conocimiento deben incorporarse en el Plan de Comunicacién del proyecto YARA de
cara a conseguir el objetivo anterior.

Adicionalmente la ODP debera gobernar, controlar y seguir que se ejecuten las acciones
de gestion del conocimiento recogidas en el Plan de Comunicacion, en particular, que en
el repositorio de gestién del conocimiento se encuentre toda la informacién precisa (y
actualizada) para una transicion del servicio de mantenimiento YARA a otro adjudicatario.

20. Gestidn de proyectos y trabajos extraordinarios
En el apartado 2.20 del PPT 20/2020 se fija el procedimiento para la gestion de proyectos
y trabajos extraordinarios adicionales a los solicitados en el pliego 20/2020. En él se indica
que para estos trabajos el adjudicatario YARA debera estimar el esfuerzo en Puntos Tarea
(PTs) y conforme a los ANS recogidos en el pliego.

El adjudicatario ODP deberéa velar porque se cumpla el procedimiento y los ANS definidos
en dicho apartado. Para ello gobernara, controlara y seguiré el proceso de identificacidén de
proyectos, analisis y evaluacion, aceptacion, preparacién y ejecucion.

En este sentido, el adjudicatario ODP, ademas de gobernar el proceso, debera revisar y
validar la presupuestacién de los trabajos, previamente a su aceptaciéon por CANAL.
Adicionalmente realizar4d un seguimiento y control del propio proyecto conforme a la
planificacion aprobada, y ofrecera los trabajos de revisién, control de calidad y validacién
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de entregables y realizacion de pruebas de aceptacioén de dichos proyectos. Por ultimo,
realizara el seguimiento de avance y econémico de dichos proyectos.

21. Perfiles requeridos

En el apartado 2.21 del PPT 20/2020 se enumera el detalle del equipo de personas que se
solicita al adjudicatario YARA, y se fija un procedimiento para gestionar cambios en el
equipo.

El adjudicatario ODP debera gobernar, controlar y seguir el proceso establecido para
cambios en el equipo YARA. Adicionalmente revisara que los CV de los nuevos miembros
propuestos se correspondan con el perfil exigido en los pliegos y ofertado por el
adjudicatario YARA. Ademas, velara porque el equipo en todo momento se corresponda
con los perfiles requeridos en los pliegos y ofertados por el adjudicatario YARA, alertando
a CANAL en caso de detectar incumplimientos, y asegurando que aplican las
penalizaciones contempladas en el contrato 20/2020, asociado al mantenimiento del
equipo YARA.

22. Acuerdos de nivel de servicio

En el apartado 2.23 del PPT 20/2020 se especifican los servicios del contrato YARA sujetos
a Acuerdos de Niveles de Servicio. En el anexo:

e Anexo 1 del PPT - Tablas de Acuerdos de Nivel de Servicio
se indican los ANS de los servicios sujetos a Acuerdos de Niveles de Servicios.

La ODP debera velar por la correcta medicion de los ANS por el adjudicatario YARA,
verificara mensualmente dicha mediciéon, y en caso de incumplimiento calculara las
penalizaciones aplicables en base al método de célculo definido, y verificara que dichas
penalizaciones se aplican en las facturas.

Adicionalmente la ODP debera gobernar, controlar y seguir el procedimiento establecido
para definir Planes de Acciones Correctivas (PAC) asociados a los incumplimientos.

23. Entregables
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En el apartado 2.24 del PPT 20/2020 se detallan los entregables de los servicios del
contrato YARA por fases. El adjudicatario ODP debera controlar y seguir que todos los
entregables solicitados son entregados. En el caso de la Documentacion debera :

e Revisar, realizar el control de calidad y validar antes de su aprobacién por
CANAL cada entregable

e Aplicar los ANS y las penalizaciones asociadas en caso de incumplimiento de
calidad de los entregables

e Asegurar que queda convenientemente recogida y actualizada en el repositorio
de gestién de conocimiento toda la documentacién.

2.1.3.4 Modelo de Gobierno YARA

En el apartado 3 del PPT 20/2020 se define el modelo de gobierno que se ha definido para
el contrato 20/2020, basado en la metodologia de gestién de proyectos de CANAL.

El adjudicatario ODP debera basarse en este modelo y en la oferta del adjudicatario YARA,
para definir el modelo de gestién del proyecto y el modelo de gobierno durante la fase 1 de
constitucion de la ODP.

2.1.3.5 Fases del contrato YARA

En el apartado 4 del PPT 20/2020 se detallan las fases del proyecto YARA, indicando sus
alcances, duraciones y aplicacion de ANS.

El adjudicatario ODP debera gobernar, controlar y seguir que las fases se ejecutan
conforme al plan previsto.

En relacion con el apartado 4.3.3 del PPT 20/2020 que recoge la Fase de Finalizacién y
Devolucion, donde se solicita la redaccién de un Plan de Devolucién por el adjudicatario
YARA, el adjudicatario ODP debera controlar y seguir que dicho plan se encuentra
entregado, que sus contenidos son adecuados y que se actualiza anualmente.

Asi mismo, la ODP debera ofrecer gobierno, control y seguimiento del Plan de Devolucion
durante la finalizacion del contrato YARA, como con el resto de los planes.
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2.1.3.6 Condiciones de facturacion YARA

En el apartado 3.5 del anexo | del PCAP del contrato 20/2020 se recogen las condiciones
de facturacion de los servicios del contrato YARA. El adjudicatario ODP debera velar por
el cumplimiento de las condiciones de facturacion establecidas en el pliego, y debera
revisar y validar cada factura del contrato YARA, antes de su conformacién por CANAL.

2.1.3.7 Penalizaciones YARA

En el apartado 9.1 del anexo | del PCAP del contrato 20/2020 se recogen las
penalizaciones contempladas en el contrato YARA. El adjudicatario ODP debera velar por
el cumplimiento de las penalizaciones establecidas en el pliego, realizara su calculo y
debera revisar y validar que las penalizaciones son aplicadas en las correspondientes
facturas del contrato YARA.

2.1.3.8 Relacion de obligaciones esenciales YARA

En el apartado 9.2 del anexo | del PCAP del contrato 20/2020 se recogen las obligaciones
esenciales cuyo incumplimiento puede llevar aparejada la resolucion del contrato YARA. El
adjudicatario ODP debera velar y auditar de forma continua el cumplimiento de las
obligaciones esenciales por parte del adjudicatario YARA, alertando a CANAL en caso de
incumplimiento de cualquiera de ellas.

2.1.3.9 Relacion de condiciones especiales de ejecucion YARA

En el apartado 9.2 del anexo | del PCAP del contrato 20/2020 se recogen las condiciones
especiales de ejecucion del contrato YARA. El adjudicatario ODP debera velar y auditar de
forma continua el cumplimiento de las condiciones especiales de ejecucién por parte del
adjudicatario YARA, alertando a CANAL en caso de incumplimiento de cualquiera de ellas.
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2.1.3.10 Subcontratacion YARA

En el apartado 10.3 del anexo | del PCAP del contrato 20/2020 se recogen las condiciones
de subcontratacién del contrato YARA. El adjudicatario ODP debera velar y auditar de
forma continua el cumplimiento de las condiciones de subcontratacion por parte del
adjudicatario YARA, alertando a CANAL en caso de incumplimiento de cualquiera de ellas.

2.1.3.11 Proteccion de datos de caracter personal en YARA

En el apartado 11 del anexo | del PCAP del contrato 20/2020 se recogen las obligaciones
del adjudicatario YARA en relacion con la Proteccion de datos de caracter personal. El
adjudicatario ODP debera velar de forma continua por el cumplimiento de las condiciones
recogidas en este apartado por parte del adjudicatario YARA, alertando a CANAL en caso
de incumplimiento de cualquiera de ellas.

En particular el adjudicatario debera auditar de forma trimestral el cumplimiento de las
siguientes condiciones:

e EI cumplimiento del contrato de proteccion de datos suscrito conforme a la
Decision de Ejecucién (UE) 2021/915 de la Comision de 4 de junio de 2021
relativa a las clausulas contractuales tipo entre responsables y encargados del
tratamiento contempladas en el articulo 28, apartado 7, del Reglamento (UE)
2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo y en el articulo 29, apartado 7,
del Reglamento (UE) 2018/1725 del Parlamento Europeo y del Consejo.

e En caso de que sea necesario realizar actuaciones de soporte y mantenimiento
del sistema desde otros paises no pertenecientes al Espacio Econdémico
Europeo, deberan realizarse conforme establece el capitulo V del Reglamento
(UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo de 27 de abril de 2016
relativo a la proteccién de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento
de datos personales y a la libre circulacion de estos datos y por el que se deroga
la Directiva 95/46/CE (Reglamento general de proteccién de datos o RGPD).

¢ Que el tratamiento de los datos se realiza con un nivel proteccion y requisitos
relativos al tratamiento de los datos personales equivalentes a la legislacion
europea de proteccidn de datos, Tratado de la Unién Europea y Carta de los
Derechos Fundamentales de la Unién Europea.

e Estado de actualizacion de la lista de subencargados declarada por el
encargado. Verificacién que se corresponde con la lista acordada con CANAL y
que todas las adiciones o sustituciones en dicha lista se han comunicado con al
menos 30 dias de antelacion.
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e Ubicacion de los servidores y servicios asociados.

Si bien la ODP es responsable de las actividades recogidas en los puntos 2.1.1, 2.1.2 y
2.1.3, CANAL desea disponer de una gestién del conocimiento que le permita gobernar la
actividad de la ODP y garantizar un traspaso sin pérdida de servicio. El licitador habra de
identificar de forma expresa en el Plan de Gestion de la Comunicacién del Plan de
Proyecto/Servicio de la ODP las acciones concretas que va a realizar para dicha gestion
del conocimiento, en particular:

e Roles y responsabilidades del Proveedor ODP y de CANAL implicados en la
gestién del conocimiento (matriz de comunicacién).

¢ Repositorios para la gestién del conocimiento y su acceso por CANAL.

e Tipo de informacién y métodos de aprobacion para el manejo de la informacién.

CANAL dispone de las siguientes herramientas que el licitador debe utilizar conforme a los
procedimientos definidos en CANAL:

e Herramienta de gestidn de proyectos: CA Clarity
e Herramienta de gestidn de incidencias, solicitudes y cambios: CA Service Desk

El licitador debera proporcionar sus propias licencias de uso de estas herramientas.

Los licitadores deberan proponer y utilizar las herramientas adicionales que consideren
mas adecuadas para la prestacion del servicio, en particular para:

Seguimiento del proyecto y servicio

Medicion de KPIs y cuadros de mando

Seguimiento de entregables y revision de dichos entregables
Seguimiento de pruebas (ver herramientas solicitadas en pliego 20/2020)
Medicién de ANS de este contrato (ver Anexo 1)

Gestion de peticiones de consultoria interna

Control econémico del proyecto
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La empresa adjudicataria facilitara el acceso de los responsables de Canal de Isabel Il a
los sistemas que proponga utilizar.

Los sistemas de monitorizacién, seguimiento y control podran basarse en los ya existentes
en Canal de Isabel Il siempre que ello no genere costes de mantenimiento o licenciamiento
adicionales para Canal de Isabel Il y de ser asi debera asumirlo el adjudicatario.

El licitador habra de identificar de forma expresa en el Plan de Gestién de Recursos del
Plan de Proyecto/Servicio los equipos ofertados para cada una de las fases del servicio.

e Equipo de trabajo responsable de los trabajos relacionados con la fase de
Constitucién de la ODP. También debera indicar los perfiles asignados a la fase
de devolucién.

e Equipo de trabajo responsable de los trabajos relacionados con la fase de pleno
servicio durante la implantacién YARA.

e Equipo de trabajo responsable de los trabajos relacionados con la fase de pleno
servicio durante el mantenimiento YARA.

El licitador debera proporcionar las caracteristicas de los equipos de trabajo debidamente
detallados, especialmente el personal clave definido en este apartado, incluyendo para
cada uno:

e Descripcion de las categorias profesionales necesarias, incluyendo las tareas y
actividades a realizar por cada una, asi como las responsabilidades a asumir.

e Numero de personas dedicadas al servicio por cada categoria profesional.
o Perfil profesional asociado a cada puesto de trabajo.
e Dedicacion, en jornadas, de cada uno de los perfiles.

e Declaracion expresa del cumplimiento de los requisitos técnicos y laborales
exigidos en el apartado 5 del anexo | del PCAP.
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El Proveedor se compromete a un dimensionamiento suficiente de los recursos y medios
disponibles para prestar el servicio de ODP de forma satisfactoria, no obstante, se exige
un equipo minimo que podra estar o no desplazado en las dependencias de CANAL o en
el emplazamiento que éste determine y durante el horario considerado como laboral en
este documento.

Dicho equipo minimo estara configurado por los siguientes perfiles: (salvo indicado
expresamente la dedicaciéon no es exclusiva):

e Un (1) Responsable de la ODP

o}

(¢]
(©]
(©]

Experto en gestion de proyectos y oficinas técnicas, sera el responsable
ultimo del servicio de ODP, coordinara y supervisara los trabajos de la ODP
y sera el punto de contacto principal para CANAL.

Certificado PMP (Project Management Professional), PRINCE2 o similar
Certificado ITIL Strategist Direct, Plan & Improve o similar.

Debera tener una experiencia minima de 5 afos en direccion de proyectos
y oficinas técnicas en el &mbito de sistemas ERP o Sistemas Comerciales

e Dos (2) Consultores ODP

o}

Profesionales en consultoria de proyectos y oficinas técnicas, trabajaran con
el Responsable ODP realizando las tareas relacionadas con el marco de
gestién del proyecto, la gobernanza, el seguimiento y control.

Cada uno de los consultores debera tener una experiencia minima de 3 afos
en la realizacién de proyectos de oficinas técnicas y de proyecto en el ambito
de sistemas ERP o Sistemas Comerciales.

e Dos (2) Consultores Funcionales Expertos en Sistemas Comerciales

e}

Expertos funcionales en sistemas de informacion comercial en utilities,
realizaran los trabajos relacionados con la revision y control de calidad de
los entregables del proyecto, y ofreceran servicios de asesoria para la
optimizacion de procesos comerciales y organizacion. Buscaran que la
solucion implantada sea la mas adecuada para los objetivos de negocio y
del proyecto.

Experiencia minima de 4 afnos como Consultor/Analista Funcional en la
implantacién y/o mantenimiento de sistemas comerciales en empresas de
agua, gas o electricidad con al menos 300.000 clientes

Haber participado al menos en 2 implantaciones de sistemas de gestion
comercial en una empresa de agua, luz o gas con al menos 300.000 puntos
de suministro.

Entre ambos consultores debera acreditarse experiencia en implantaciones
y/0 mantenimientos de las siguientes areas funcionales:
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= Lectura, Facturacion y Cobro. Experiencia en proyectos de
Telemedida/Telelectura o 1oT.

= Gestidn técnica de activos en utilities. Incluida la movilizaciéon de
fuerzas de trabajo.

= Atencién al cliente y CEX. Contratacién. Quejas y reclamaciones.
Experiencia de cliente.

= Analitica de informacion Comercial.

= Al menos uno debe tener experiencia en la migracion de un sistema
comercial en empresas de agua, gas o electricidad de al menos
300.000 de clientes.

e Dos (2) Consultores de Gestiéon Comercial

e}

O

Profesionales con experiencia laboral en gestion comercial y relaciones con
clientes en empresas de agua, ofreceran soporte diario a las areas de
negocio de CANAL en relacion con la revisidon de documentos del proyecto,
realizacién de pruebas de aceptacion, revision de datos de la migracion,
soporte en el uso del nuevo sistema, etc.

Experiencia minima de 4 afos en gestién comercial y relaciones con clientes
en alguna empresa de agua, siendo necesario haber trabajado activamente
en sus sistemas de informacion (CIS, CRM, VoC ...) y gestion y analisis de
datos de clientes

Acreditar mediante certificado de buena ejecucion emitido por las empresas
en las que hayan realizado dichas tareas

e Un (1) Consultor Técnico de Seguridad

o}

o}

Experto en Seguridad de Sistemas de Informacién velara porque la
implantacién se realice conforme a las mejores practicas de Seguridad y
Proteccién de Datos, velara por la reduccién de riesgos de Seguridad
durante la implantacion y el mantenimiento y realizara auditorias periddicas
y asesoramiento bajo demanda.

Formacién en seguridad de los desarrollos, implantaciones securizadas y
entornos web seguros.

Experiencia minima de 3 anos como Consultor/Analista de Seguridad en
sistemas ERP, Sistemas Comerciales, Servicios Cloud y sistemas Web.

e Un (1) Arquitecto de Soluciones Cloud

o}

@)

Experto en implantacién de grandes sistemas Cloud en modalidad SaaS,
revisard la arquitectura de la solucion, las integraciones entre productos y
asesorara en la busqueda de la mejor solucion para CANAL, en base a los
productos elegidos.

Formacién en arquitectura de sistemas Cloud.
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o Experiencia minima de 4 anos como Arquitecto de solucién Cloud en
sistemas ERP, Sistemas Comerciales y general sistemas empresariales en
modalidad SaaS.

e Un (1) Consultor Técnico Experto en implementacion de Sistemas Comerciales

o Experto técnico de la ODP, sera la referencia técnica en relacién con la
instalacion, configuracion y operacién de los productos seleccionados para
la implantacion del proyecto YARA.

o Experiencia minima de 5 anos como Consultor Técnico Experto en la
implantacién y/o mantenimiento de sistemas comerciales en empresas de
agua, gas o electricidad con al menos 300.000 clientes

o Haber participado al menos en 2 implantaciones de sistemas de gestion
comercial en una empresa de agua, luz o gas con al menos 300.000 puntos
de suministro.

El objeto de este contrato es un servicio integral, y por tanto la organizacion de las tareas
y del grupo o grupos de trabajo que deben llevarlas a cabo es responsabilidad del
Proveedor; por tanto, es muy importante que la empresa adjudicataria cumpla estandares
de calidad relacionados con las prestaciones que forman parte del servicio. El licitador
podra ofertar los recursos y medios adicionales que considere necesarios para prestar un
servicio de calidad que cumpla con las expectativas de CANAL.

El proveedor debera asegurar la disponibilidad de un recurso técnico especializado en
redes de datos y comunicacién, que se responsabilice, en el &mbito de la prestacidén del
servicio asociado al proyecto, de la configuracion y mantenimiento de la parte de la
infraestructura de comunicaciones entre el proveedor y CANAL que sea responsabilidad
del proveedor. Dicho técnico sera el responsable por parte del proveedor de participar en
la resolucién de incidencias en las comunicaciones que requieran de actuacién o revisién
conjunta entre el proveedor y Canal de Isabel Il, SA. En caso de que el contrato sea
adjudicado a una UTE, se definira igualmente y a nivel de proyecto, un unico interlocutor
en este ambito. Se debera cumplir con lo establecido en el Anexo 3 al Anexo XIX del PCAP.

Los perfiles técnicos requeridos deberan incluirse como solvencia técnica en el apartado 5
del Anexo | del PCAP. Asi mismo, debera incluirse en dicho apartado la necesidad de
disponer, para su presentacién en el momento de la constitucion del equipo, de certificacion
para cada componente de pertenencia a la plantilla del adjudicatario o empresas
subcontratadas indicadas en la oferta.

El Acta de Inicio de los trabajos se deberd firmar en el plazo méximo de 1 mes desde la
firma del contrato 20/2020 cuyos trabajos debe controlar este pliego.
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El adjudicatario debera constituir el equipo de trabajo ofertado a fecha de firma del Acta de
Inicio de los trabajos. En caso contrario el adjudicatario incurrira en la penalizacion

correspondiente como queda reflejado en el apartado 9 del Anexo | del PCAP.

Para la conformidad definitiva por parte de CANAL de los equipos del servicio, el
adjudicatario presentara a CANAL los certificados técnicos y laborales requeridos en el

apartado 5 del Anexo | del PCAP.

CANAL considera un factor clave para el éxito del servicio la permanencia de ciertos roles
para la ejecucidon de algunas tareas, denominadas personal clave, que tendran las

siguientes funciones:

e Toda comunicacién formal se realizara a través de dichas personas clave. Estas
personas clave seran necesarias al nivel apropiado para consensuar los acuerdos
respecto, pero no limitado, a solicitudes de cambio, niveles de servicio,

penalizaciones.

e EIl Proveedor asegurara que cada componente del personal clave es asignado
para la entrega de los servicios establecidos en este contrato durante un periodo
de al menos un afo y medio. Durante este periodo CANAL y el Proveedor deberan
adoptar todas las medidas razonables para asegurar los servicios del personal

clave.

e El personal clave del Proveedor no puede cambiar en mas de un 33% al afo. En
ningun caso podra cambiar el personal clave dentro del primer afio y medio del

contrato.

e Encaso de producirse cambios en el personal clave, éstos deberan ser acordados

previamente con CANAL.

e En el supuesto de que un componente del personal clave no pueda estar
disponible por causa imprevista, el Proveedor debera disponer de una persona
alternativa en un plazo de 5 dias con plenas competencias para entregar el

servicio.
Para este servicio se considera personal clave del Proveedor los siguientes roles:
e Responsable de servicio ODP
e Consultor funcional experto en Sistemas Comerciales

e Consultor técnico experto en implantacién de Sistemas Comerciales
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Adema@s, si bien entiende que la gestion de su personal es responsabilidad del Proveedor,
se desea mantener un nivel de rotacion de personal limitado, con el fin de ayudar a evitar
riesgos en la entrega de los servicios.

La composicion de los equipos de trabajo no podra ser modificada sin el consentimiento
expreso de CANAL. Cualquier modificacién en los equipos de trabajo suscitada por el
adjudicatario requerira las siguientes condiciones:

e Justificacion escrita, detallada y suficiente, explicando el motivo que suscita el
cambio con un plazo minimo de quince (15) dias de preaviso.

e Presentacion de sustitutos con un perfil de cualificacion técnica y experiencia igual
o superior al de la persona que se pretende sustituir, junto con las certificaciones
técnica y laboral exigidas para la prestacion de los servicios incluidos en este
contrato.

e Verificacion por parte de CANAL del cumplimiento de los requisitos de cualificacion
técnica y experiencia exigidos en este contrato y, en caso positivo, aceptacion de
los sustitutos.

e El proveedor dispone de un plazo maximo de quince (15) dias para sustituir el
recurso desde la fecha de la baja del mismo en el equipo, transcurrido el cual el
adjudicatario incurrira en la penalizacién correspondiente indicada en el apartado 9
del Anexo | del PCAP.

El proveedor debera facilitar en su propuesta los Curriculos de las personas que asignara
para las posiciones de direccion y coordinacién de este servicio y del personal clave
definido, y curriculos genéricos que definan los perfiles del personal técnico que formara
los equipos de trabajo.

Los datos se detallaran en el formulario adjunto como Anexo 2. Se debe incluir una tabla
con la distribucion de perfiles asignados.

A solicitud de CANAL, y debidamente justificada, el adjudicatario estara obligado a sustituir
cualquier miembro del equipo de trabajo por un nuevo miembro que cumpla con el perfil y
cualificacion técnica solicitada en los pliegos. El plazo maximo para proceder a la
sustitucién sera de 30 dias desde la fecha de solicitud por CANAL, transcurrido dicho plazo,
el adjudicatario incurrird en la penalizacién correspondiente indicada en el apartado 9 del
Anexo | del PCAP. Las razones que pueden justificar dicho cambio son, entre otras:

e Por la tecnologia o productos ofertados en el contrato 20/2020, sea necesario
incorporar perfiles con experiencia en dichas tecnologias ofertadas.

e Falta de calidad en los trabajos realizados.

e Falta de productividad en su trabajo.

e Falta de orientacion al cliente y al proyecto.
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Se requiere que el licitador indique en la oferta, en su caso, la parte del contrato que tengan
previsto subcontratar, sefialando su importe, y el nombre o el perfil empresarial, definido
por referencia a los criterios de seleccion cualitativa establecidos en el apartado 5 del
Anexo | del PCAP, de los subcontratistas a los que vaya a encomendar su realizacion. En
este caso, los subcontratos que no se ajusten a lo indicado en la oferta, por celebrarse con
empresarios distintos de los indicados nominativamente en la misma o por referirse a partes
de la prestacion diferentes a las sefaladas en ella, no podran celebrarse hasta que
transcurran veinte dias desde que se hubiese cursado la notificacién y aportacién de las
justificaciones correspondientes, siempre que el CANAL no hubiese notificado dentro de
ese plazo su oposicién a los mismos.

Este régimen sera igualmente aplicable si los subcontratistas hubiesen sido identificados
en la oferta mediante la descripcion de su perfil profesional.

Si se considera necesario, se estableceran controles sobre la rotacion de los equipos, asi
como posibles penalizaciones si se superaran los limites establecidos.

Ante cualquier cambio del equipo, el solapamiento de recursos para la transferencia del
conocimiento no generara coste alguno para CANAL.

El servicio se prestara de forma principalmente de forma remota, pero dadas las
caracteristicas de los trabajos y la necesidad de tener reuniones presenciales o dar soporte
presencial a negocio, parte de los servicios podran tener que prestarse de forma presencial
cuando CANAL lo solicite.

El equipo del servicio debera estar localizado en las instalaciones del Proveedor, las cuales
deben localizarse en Espafa. CANAL valorara positivamente su ubicacion en la
Comunidad de Madrid debido a la interdependencia que este servicio tiene con los distintos
grupos técnicos de CANAL. CANAL podra considerar la posibilidad de una division
geogréfica dentro de Espana de los recursos. El Proveedor podra proponer otras
alternativas de ubicacion que afiadan un alto valor diferencial.

El Proveedor ubicara a su personal en instalaciones propias dotadas de las infraestructuras
de comunicaciones, elementos de seguridad l6gica y fisica, espacios habilitados para los
recursos humanos y recursos segun las normativas vigentes.
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La ubicacion fisica de los recursos humanos debera ser una sala cerrada, con acceso
restringido mediante tarjeta identificadora u otro medio similar y debera contar con los
medios técnicos necesarios para la prestacion del servicio a cuenta del Proveedor
(ordenadores, central telefonica, equipos de videoconferencia, etc.

El Proveedor debera ademas poner a disposicion del personal de CANAL un espacio de
gestién y reunion junto al equipo de soporte. El equipo de gestion del servicio de CANAL
podra visitar la sede del servicio en cualquier momento teniendo libre acceso a ella.

El servicio descrito en este apartado debera considerarse en horario habitual que es,
actualmente, de lunes a viernes laborables entre las 8:00 horas y las 18:00 horas,
rigiéndose el calendario de festivos autonémicos de la Comunidad de Madrid.

El adjudicatario debera establecer una linea de comunicacién con Canal de Isabel Il a lo
largo de la duracion del contrato y sin coste adicional para Canal de Isabel Il. Dicha
conexidn se establecera entre las instalaciones del Adjudicatario y las instalaciones de
Canal de Isabel I, S.A. con acceso a la RCD para la realizacion de los trabajos objeto de
este pliego, cumpliendo los requisitos del Anexo 5 al PPT con titulo “Condiciones para la
conexién a la Red Corporativa de Datos de Canal de Isabel II, S.A.”.

Para esta conexién, el Adjudicatario NO debera establecer una linea de backup con Canal
de Isabel Il, al considerarse que los trabajos no son criticos para a operacion de Canal de
Isabel I, S.A.

Se entiende por Acuerdos Nivel de Servicio (ANS), los parametros que, inicialmente sera
necesario cumplir para considerar que el Proveedor cumple con sus compromisos. El
proveedor puede proponer valores diferentes o parametros adicionales, justificando
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convenientemente su inclusion y con un detalle similar al menos al que se marcan los aqui
descritos. CANAL, a su unico criterio, podra considerar o no los cambios sugeridos por el
Proveedor.

La calidad y el compromiso mostrado a través de este acuerdo son un criterio para valorar
la oferta del proveedor.

El ANS acordado y el procedimiento para su gestion, tendran caracter contractual.

Para la medicién de los niveles de servicio se establecen los indicadores de objetivo que
se indican en este apartado. Adicionalmente se establecen otros indicadores (indicadores
de rendimiento) para realizar un seguimiento de la actividad.

El Proveedor debera satisfacer los niveles de servicio establecidos segun los indicadores
de objetivo. Si al finalizar un periodo de monitorizacién no se ha cumplido un indicador el
Proveedor debera establecer medidas correctoras.

El Proveedor proporcionard mensualmente un informe a CANAL para verificar el
cumplimiento del Proveedor con los niveles de servicio establecidos a través de los
indicadores de objetivo. Este informe podra ser publicado en panel electrénico propiedad
del proveedor. El proveedor, en este caso, dara acceso a este panel a CANAL mediante
usuario y contrasena.

EL Proveedor utilizara las herramientas de CANAL disponibles en cada momento,
pudiéndose complementar con sistemas auxiliares o toma de datos especificos segun sea
necesario.

CANAL valorara especialmente las herramientas que el Proveedor propone implantar para
facilitar esta monitorizacién activa, en el supuesto de que CANAL no pueda medir el
cumplimiento de ANS por sus propios medios. La funcionalidad y alcance de tales
herramientas deberan ser detallados en su propuesta (incluyendo ejemplos ilustrativos) en
el Plan de Gestion del Alcance del Plan de Proyecto/Servicio.

CANAL podra en todo momento auditar la informacion facilitada por el Proveedor, asi como
las fuentes de datos.

En caso de fallo en la provision de los Servicios de acuerdo con los requerimientos de
calidad acordados, el Proveedor incurrira en una penalizacion, que tiene como objetivo una
compensacién econémica que refleje que ha entregado los Servicios con un nivel de
calidad inferior al comprometido, como se explica en el apartado 9 del anexo | del PCA.
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Se estableceran varios Tramos de Control para la medida del cumplimiento de los
compromisos de calidad. Cada Tramo viene definido por un valor contra el que comparar
el valor obtenido por el Proveedor, tal como se muestra en la siguiente figura.

Tramo de Cumplimiento

Tramo de Atencidn

Tramo de lncumplimiento >‘ Penalizacion aplicable

Tramo de lncumplimiento Grave

Si el valor medido es igual o mayor al definido en el Tramo de Cumplimiento (Vc), se
considerara que el Proveedor ha entregado el servicio conforme a los compromisos
contractuales. Por debajo de dicho valor, se considerara que el Proveedor ha incumplido
su compromiso, por lo que CANAL podré aplicar la penalizacién correspondiente al Tramo
de Control en el que se situé el valor obtenido. Si el valor medido es igual o inferior al
definido en el Tramo de incumplimiento (Vi) se considerara que el Proveedor ha incurrido
en Incumplimiento Grave.

Con el fin de diferenciar la criticidad de los Parametros del ANS, y focalizar la atencién
sobre aquellos aspectos criticos del Servicio, cada uno de ellos tendra definido un Peso o
prioridad, que se fija en el presente pliego por CANAL. Este valor, como se explica mas
adelante, forma parte de la formula de calculo de la penalizacién. CANAL podra variar estas
prioridades a lo largo del Servicio, a su Unico criterio, con la Unica limitacion de un maximo
de 2 cambios anuales, que debera notificar e informar convenientemente al Proveedor con
una antelacion minima de dos meses.

En el Anexo 1 Tablas de Acuerdos de Nivel de Servicio se indican los ANS de este servicio.
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De cara a los ANS definidos en el Anexo | de este pliego, el adjudicatario ODP debera
proponer en su Plan de Proyecto/Servicio y/o Marco de Gobernanza del proyecto, los
tiempos objetivos para las siguientes tareas, basados en los propuestos a continuacion:

Tiempo objetivo para la revision de entregables YARA por la ODP

o

o

o

3 dias laborables
Se anadira un dia laborable adicional por cada 100 hojas del entregable

Se podran acordar plazos especificos entre ODP y CANAL en base a la
complejidad del entregable, siempre bajo aprobacién de CANAL.

Tiempo objetivo para la realizacion de pruebas de aceptacion desde la entrega de
la funcionalidad:

(¢]

o

o

3 dias laborables
Anadir 1 dia laborable por cada 40 casos de prueba a realizar

Se podran acordar plazos especificos entre ODP y CANAL en base a la
complejidad de la funcionalidad entregada, siempre bajo aprobacion de
CANAL.

Tiempo objetivo para completar los entregables de la ODP:

o

5 dias laborables desde el evento que desencadena la elaboracién del
entregable (por ejemplo la necesidad de realizar un cambio al contrato) o el
hito en la planificacion para la realizacion de la tarea (por ejemplo
elaboracion de informes trimestrales de proteccidén de datos o seguridad de
la informacion).

Se podran acordar plazos especificos entre ODP y CANAL en base a la
complejidad del entregable a elaborar, siempre bajo aprobacion de CANAL

Tiempo objetivo para valoracion de peticiones de consultoria interna:

o

5 dias desde la solicitud
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Como parte del Marco de Gestién del proyecto se deberan definir un conjunto de
indicadores que permitan tener una visién clara y objetiva del estado del proyecto de
implantacién y el servicio de mantenimiento, facilitando el seguimiento y control de ambos.

Estos indicadores deberan incluir al menos:

e Control de costes/presupuesto: control de desviaciones entre costes estimados y
reales

e Presupuesto/Inversién: Cumplimiento de objetivos econémicos

e Esfuerzo: control de desviaciones entre el esfuerzo planificado vs el real

e Grado de cobertura de la implementacién de los requerimientos establecidos en los
pliegos YARA e impacto en negocio de las desviaciones

e Ejecucién e impacto econdmico por aplicacién de los ANS y penalizaciones
asociadas

e Riesgos: control y gestién de riesgos por criticidad e impacto

e Disponibilidad del sistema

¢ Rendimiento del sistema. Clasificacién por transaccion de negocio.

e Tiempos de atencién y resolucion.

e Incidencias, peticiones y cambios.

e (Calidad de los entregables

e Formacién de los equipos

e Avance del Plan de Gestion del Cambio, medicion de la aceptacion y capacitacion
de los usuarios al sistema.

La ODP deberéa desarrollar un Cuadro de Mando que permita tener una vision rapida del
estado del proyecto y su evolucién, apoyandose en las herramientas incluidas en el
contrato 20/2020 y aquellas propias que proponga.

Como consecuencia de las tareas identificadas en el alcance de este contrato, el Proveedor
debera presentar a lo largo del periodo del mismo los siguientes documentos.
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2.3.1.1 Previo al inicio de los trabajos

e Eladjudicatario deberéa presentar para su aprobacién antes del inicio de los trabajos
un Plan de Proyecto/Servicio segun los requisitos establecidos en el apartado
“Alcance del Servicio Licitado” incluido en este mismo pliego.

2.3.1.2 Durante la fase 1: Constitucion de la ODP (Entender y Organizar)

e Plan de Proyecto/Servicio de la ODP revisado, incluyendo:
o Alcance de los Servicios
o Organizacién de la ODP
o Plan de Recursos de la ODP
e Marco de gestién del proyecto:
o Metodologia de Gestién del Proyecto (basada en metodologia de CANAL)
o Procesos de gestion y roles de los diferentes actores del proyecto
(matrices RACI):
= Estructura, funciones y las responsabilidades en gestion del
proyecto
= Procesos de Planificacion, Gestién, Control y Cierre
= Procedimiento de actualizacién del Plan de Proyecto YARA
»= Proceso de Gestion de Cambios en el proyecto
= Plan de Aseguramiento de la Calidad
= Documentacion estandar y lista de entregables con su estructura 'y
contenido
= Proceso de aprobacion de entregables y cierre
= Procedimiento de gestidén de la documentacion, incluido
procedimiento de versionado, revision y aprobacion
= Procedimiento para elaboracién del Plan de Pruebas: elaboracion,
aprobacidn, ejecucion, seguimiento, control y aceptacion final.
= [Indicadores de calidad del proyecto
= Plan de Gestién de Riesgos del proyecto
* Procedimiento de Gestién de Problemas e Incidencias en el
proyecto
= Procedimiento de Gestion Econdémica del proyecto
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= Procedimiento de Gestion de Peticiones o nuevas iniciativas en el
proyecto. Analisis, estimacion, planificacion, seguimiento,
validacién y cierre de las peticiones.
= Procedimiento de Gestion de Incidentes de Seguridad (basado en
procedimiento definido en CANAL)
= Procedimiento de comunicacion ODP-Adjudicatario YARA
Plantillas para el proyecto
Herramientas de gestion estandar, en especial las herramientas para
realizar el seguimiento del proyecto
Procedimientos, normas y legislacion aplicable al proyecto
Indicadores de seguimiento operativos del proyecto: KPls y ANSs

e Modelo de Gobernanza del proyecto YARA

(©]
(©]
(©]

O O O O

Objetivos de negocio y del proyecto

Contexto de negocio y tecnol6gico

Requisitos de negocio del proyecto (basado en pliegos). Procedimiento de
seguimiento y control del grado de cobertura de requisitos de la solucion.
Pruebas de aceptacion.

Integraciones del sistema. Procedimiento de seguimiento y control de su
implementacion. Pruebas de integracion.

Procedimiento de Seguimiento del proyecto (medicién del avance) y de los
servicios ODP. Comités estratégico, tactico y operativo.

Formato y contenido de informes de seguimiento y reportes periédicos
Gestién continua de riesgos. Mapa de riesgos.

Catalogo inicial (revisado) de Puntos Tarea

Se debera definir procesos e indicadores especificos para el proceso de
migracion, que debera ser gestionado en si mismo como un proyecto.

2.3.1.3 Durante la fase 2: Pleno Servicio

2.3.1.3.1 Durante la fase 2.1: Ejecutar, Controlar y Gestionar (Proyecto)

e Plan de Proyecto de Implantacién YARA revisado (en coordinacién con
adjudicatario YARA). Actualizacién continua durante esta fase.

e Informes de seguimiento del proyecto (en coordinacion con adjudicatario YARA) y
actas de las reuniones de seguimiento

¢ Informe de seguimiento de servicios de la ODP
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e Medicidén continua de los KPIs del proyecto. En particular los relacionados con el
grado de implementacion de requerimientos y el grado de pruebas de aceptacion
exitosas.

e Medicidbn mensual de los ANSs del proyecto

e Informe de revisién por cada factura del proyecto. Célculo de penalizaciones
aplicables en su caso.

¢ Informe de seguimiento de las pruebas de aceptacion de usuario

e Informes de impacto de cambios de alcance. Reporting de cambios.

e Documentacion de apoyo para la gestion de modificaciones al contrato YARA en
CANAL.

e Matriz y Mapa de Riesgos actualizado del proyecto

e Informes de calidad de los entregables del proyecto, en especial (pero no
exclusivamente):

o Estrategia de migracién y solucién para lo no migrado

o Disefos funcionales y técnicos (proyecto, migracién y proyectos de
innovacién o grandes evolutivos)

o Validacion del cumplimiento minimo exigido para la implantacion bésica
del proyecto YARA

o Validacion del cumplimiento exigido para la implantacién completa del
proyecto YARA

o Validacion del cumplimiento del proyecto de migracién y solucién a lo no
migrado del proyecto YARA

o Validacion del cumplimiento de los proyectos de innovacién y grandes
evolutivos.

o Informes de ejecucidn de los planes de prueba de los diferentes proyectos
del sistema YARA

e Informes de auditoria de Proteccion de Datos y Seguridad de la Informacién

e Informes de seguimiento de la Subcontratacién en el proyecto

e Entregables de los trabajos de consultoria interna técnica y funcional, incluidos
analisis funcionales, estimacién de esfuerzos, planificaciones, ejecucion de planes
de prueba, etc.

e Informes de segunda opinidn en valoracion de riesgos, estimacion de trabajos y
proyectos, etc.

e Mejores practicas en gestion de proyecto o en implantacion de sistemas de
informacién comercial.

e Informes sobre incidentes de seguridad o incidencias graves en el proyecto (en
coordinacion con adjudicatario YARA)

e Informe de consumo de recursos y resultados obtenidos.

e Informacion de seguimiento econémico del proyecto
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e (Catélogo de Puntos Tarea actualizado

e Informe de “readiness” previo al Paso a Produccién del proyecto

e Lecciones aprendidas y recomendaciones

e Se debera poner especial atencidon en la gestién y control del proceso de
migracion, que debera ser gestionado en si mismo como un proyecto.

2.3.1.3.2 Durante la fase 2.2: Controlar y Gestionar (Servicio de Mantenimiento)

e Modelo de Gobernanza del servicio de mantenimiento YARA
o Procedimiento Gestion de incidencias y problemas en el mantenimiento
(basado en procedimiento CANAL)
o Procedimiento Gestion de Solicitudes y Peticiones (basado en
procedimiento CANAL)
o Procedimiento Gestion de Cambios (basado en procedimiento CANAL)
o Métricas e indicadores del servicio: KPls y ANSs
o Procedimiento de seguimiento del servicio. Definir los comités de control
estratégico, tactico y operativo
o Catélogo revisado de Puntos Tarea
o Procedimiento de seguimiento de consumo de Bolsas Tarea
e Informes de medicién de KPIs operativos de negocio, en especial durante la
estabilizacion tras la entrada en produccion.
e Informes de seguimiento del servicio YARA (en coordinacion con adjudicatario
YARA) y actas de las reuniones de seguimiento.
e Informes sobre el seguimiento de incidencias, peticiones y cambios en el servicio
de mantenimiento
¢ Informe de seguimiento de servicios de la ODP
e Medicidon continua de los KPIs del servicio. En particular los relacionados con los
KPIs operativos de negocio, en especial durante la estabilizacion tras la entrada
en produccion.
e Medicidon mensual de los ANSs del servicio. Especial atencién a disponibilidad y
rendimiento.
e Informe de revisidn por cada factura del servicio. Calculo de penalizaciones
aplicables en su caso.
e Informes de impacto de cambios de alcance en los servicios. Reporting de
cambios.
e Documentacion de apoyo para la gestion de modificaciones al contrato YARA en
CANAL.
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¢ Informe de Gestidén de Capacidad del servicio de mantenimiento: informar sobre la
cargabilidad y cuellos de botella
e Matriz y Mapa de Riesgos actualizado del servicio
e Informes de calidad de los entregables del servicio, en especial (pero no
exclusivamente):
o Disefos funcionales y técnicos (proyectos de innovacién o grandes
evolutivos)
o Validacion del cumplimiento de los proyectos de innovacién y grandes
evolutivos.
o Informes de ejecucidn de los planes de prueba de los diferentes proyectos
evolutivos del sistema YARA
e Informes de auditoria de Proteccion de Datos y Seguridad de la Informacién
e Informes de seguimiento de la Subcontratacidén en el servicio
e Entregables de los trabajos de consultoria interna técnica y funcional, incluidos
analisis funcionales, estimacién de esfuerzos, planificaciones, ejecucion de planes
de prueba, etc.
e Informes de segunda opinidn en valoracion de riesgos, estimacion de trabajos y
proyectos, etc.
e Mejores practicas en gestion del servicio
e Informes sobre incidentes de seguridad o incidencias graves en el servicio (en
coordinacion con adjudicatario YARA)
e Informe de consumo de recursos y resultados obtenidos.
e Informacidn de seguimiento econémico del servicio
e (Catélogo de Puntos Tarea actualizado
e Lecciones aprendidas y recomendaciones

2.3.1.4 Durante la fase de devolucion

e Plan de Devolucién del Servicio. Durante esta fase se ejecutara el plan, pero el
documento se mantendra actualizado a lo largo de la vida del contrato.
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CANAL considera que, para el éxito de este servicio, es imprescindible un Modelo de
Gestion y de Relacion con los Proveedores sélido y consistente, capaz de evolucionar los
servicios externalizados de acuerdo a la evolucion del negocio y de la tecnologia.

En este apartado describiremos el Modelo de Gestién requerido por CANAL. La oferta del
proveedor debera describir con detalle suficiente la organizacion de su equipo de trabajo,
tanto para los servicios centralizados en sus instalaciones, como para aquellos técnicos
que deban estar en ubicaciones de CANAL. Esta descripcion debe incluir el detalle de los
procedimientos, politicas, guias y herramientas que utilizara durante la vigencia del
contrato para la gestidn y supervision de los servicios, de los equipos de trabajo propios y
de los de terceros o subcontratados implicados en la prestacion de los servicios.

En su disefo, el proveedor debe adaptarse al Modelo de Gestion que se describe a
continuacioén. El proveedor debe establecer y detallar en su propuesta, los requerimientos
de su modelo organizativo respecto a la participacién de personal de CANAL.

El proveedor es responsable de la gestidn, ejecucion, supervision técnica y control diario
de los servicios prestados y de que estos se presten de acuerdo a los niveles de calidad
acordados con CANAL.

Para completar estas actividades, el proveedor debera utilizar el modelo ITIL-ITSM. El
objetivo que persigue CANAL es disponer de un entorno de gestion estandar que permita
realizar cambios o incorporaciones durante el Contrato o tomar decisiones a su finalizacion,
sin impacto significativo en el servicio.

Para la gestion de la relacién se tendran presentes los siguientes principios que se
consideran clave para el éxito de este servicio:
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Asegurar que se dispone de la necesaria flexibilidad para responder a los cada vez
mas rapido cambios en los sistemas de informacién de CANAL

Asegurar que la relacién definida incluye de forma proactiva las mejores practicas
y que esta se traduce en beneficios para CANAL.

Dicho modelo esta basado en el Modelo de referencia que se expone a continuacion.

El Modelo requerido se estructura en tres niveles.

El nivel estratégico es el encargado de velar por que la estrategia y objetivos del
servicio estén alineados con los corporativos, y de controlar y garantizar que todas
las decisiones y operaciones se ajustan a dicha estrategia.

El nivel tactico se encarga de transformar las decisiones estratégicas en planes de
operacion y accion y de coordinar, dirigir y controlar los esfuerzos necesarios para
Su ejecucion.

El nivel operacional se responsabiliza de la gestion, ejecucion, supervision técnica
y control diario de los servicios.
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Frecuencia Comité Responsabilidades Asistentes
CANAL Proveedor

= Aprobar los cambios en = Director = Gestor
ANS propuestos por el ejecutivo Estratégico
comité de Seguimiento y (capacitado (capacitado
control para asegurar para asegurar

= Aprobar los cambios en el el nivel de el nivel de
ambito del servicio decision y decision y
propuestos por el Comité compromiso compromiso
de Seguimiento y Control que requieren que requieren

= Aprobar los cambios al las las decisiones
contrato propuestos por el decisiones estratégicas)
Comité de Seguimiento y estratégicas)
Control (M

Trimestral Discutir cualquier
incidencia o problema
(o tras 10 surgido durante la

ejecucion del servicio

dias de la . iy . .
peticion de Direccidn = EJe.cytar cualqyler otra
. actividad relacionada con
cualquiera la direccién estratégica que
de las pueda surgir a lo largo del
partes) Servicio

Resolver cualquier
conflicto continuado entre
los participantes en el
proyecto, que no haya sido
posible resolver tras un
periodo de tiempo
razonable por otros niveles
de gestién subordinados
dentro del presente Modelo
de Relacién.

(*) Rol que preside el Comité
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Asistentes
Frecuencia Comité Responsabilidades
CANAL Proveedor
= Asegurar que se consiguen |= Director / Jefe |= Responsable
los niveles de calidad de Proyecto del Servicio/
acordados y, que, en el W) Proyecto

caso de deficiencias no
resueltas a nivel operativo,
se desarrollen e
implementen planes de
resolucién de problemas
Monitorizar el estado de
los servicios

Revisar, actualizar y
controlar el cumplimiento
de la planificacion
Coordinar los grupos y
personas asignados a la
entrega del Servicio
Discutir nuevos

Mensual requerimientos o cambios.
Revisar y aprobar las
(0a o Peticiones de Cambio.
peticion de Seguimiento | = En el caso de que el
. y control cambio requiera de

cualquiera cambios en el Contrato,

de las revisar el informe de

partes) impacto correspondiente.

Estos informes son los que
deben ser enviados al
Comité de Direccion de
acuerdo a un Proceso de
Gestién de Cambios en el
Contrato

Asegurar que el personal
asignado para la ejecucion
de los servicios por el
proveedor esta disponible
y disponen de los recursos,
formacién y soporte
necesarios para la correcta
ejecucioén de sus tareas
Revisar los niveles de
servicio medidos en cada
periodo, discutir las
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Asistentes

Frecuencia Comité Responsabilidades

CANAL Proveedor

desviaciones sobre los
valores objetivos
acordados y calcular, en su
caso, las penalizaciones
aplicables

Servir como punto Unico de
contacto entre las
organizaciones de CANAL
y del proveedor para todos
los asuntos relacionados
nivel de gestién tactico del
Servicio

Controlar que la
facturacién se esta
realizando conforme a los
acuerdos y resolver
cualquier problema
relacionado con el precio o
los pagos

Revisar y facilitar al Comité
de Direccién cualquier
informacion que le sea
solicitada

(*) Rol que preside el Comité
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Asistentes
Frecuencia  Comité Responsabilidades
CANAL Proveedor
= Elaborar planes de detalle = Jefe de = Jefe de

semanales de actuacion para Proyecto / Proyecto /
las planificaciones mensuales Responsable Responsable
acordadas y realizar su Operativo () Operativo
seguimiento

Revisar la lista de incidencias y
tareas pendientes y asignar
prioridades

Revisar y priorizar las
peticiones recibidas

Coordinar los grupos y
personas asignados a la
entrega del Servicio

Semanal/ = Discutir nuevos requerimientos
A peticion 0 cambios. Revisar y aprobar
de ) las Peticiones de Cambio
laui Operativo menores.
cualquiera = En el caso de que el cambio
de las sea significativo elaborar
partes informe propuesta para el
Comité de Seguimiento y
Control.

Verificar que el personal
asignado para la ejecucién de
los servicios por el Proveedor
esté disponible y disponen de
los recursos, formacion y
soporte necesarios para la
correcta ejecucion de sus
tareas

Revisar la tendencia de los
niveles de servicio y establecer
acciones correctoras

Servir como interlocutor entre
las organizaciones de CANAL y
del Proveedor para todos los
asuntos del dia a dia
relacionados con el Servicio
Revisar y facilitar al Comité de
Seguimiento y Control
cualquier informacién que le
sea solicitada.
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Asistentes

Frecuencia Comité Responsabilidades

CANAL Proveedor
(*) Rol que preside el Comité

CANAL considera como un requerimiento imprescindible contar con estructuras de contrato
flexibles, que permitan los cambios en cualquier aspecto del servicio que sea preciso como
consecuencia de cambios en la demanda de servicios a los usuarios o areas de negocio
de CANAL, o cambios en el entorno de negocio de CANAL. Ademas, debe garantizar que
el proyecto se beneficia del avance de la tecnologia, tanto en mejoras de calidad de servicio
o productividad como en su coste.

Un aspecto critico para el éxito del proyecto y que, por lo tanto, sera valorado
especialmente, son los mecanismos para gestionar la variabilidad del ambito de los
Servicios a lo largo de la vida del contrato.

El proveedor debe describir os procedimientos, métodos y herramientas que propone
implantar para la gestion de cambios en el contrato. Para ello debe completar
adecuadamente el apartado 3.1.1.4 Verificacion y Control del Alcance del Plan de Gestion
del Alcance, dentro del Plan de Gestién del Proyecto. El proveedor debera proponer
concretamente un Procedimiento de Gestion de Cambios al Contrato capaz de gestionar:

e Cambios mayores y menores al contrato

e Cambios en los documentos de Contrato y en los Apéndices

e Cambios en el Ambito de los servicios contenido en el Contrato
e Cambios en los ANS

e Cambios como consecuencia de laimplantacion o ejecucion de iniciativas de mejora
o de los Planes de Transformacion

e Cambios en las actividades de negocio (nuevos servicios, abandono de actividades)
o en la organizacién de CANAL que impactan en el ambito, voliumenes o la forma
de entrega de los servicios

e Cualquier otro cambio que pueda afectar a la estructura o contenido de los contratos
que regulan la prestacion de los servicios
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CANAL tiene como objetivo llevar a cabo una gestién activa e integrada de la entrega de
los servicios, en dos niveles: estratégico y tactico-operativo. Para ello espera que el
proveedor implemente un Sistema de Gestidn Integrado que permita a CANAL realizar la
gestién continua y en todos los niveles:

e Nivel Estratégico. Tener una visién global que permita:

o}

o}

e}

Controlar el cumplimiento del contrato

Controlar que los niveles de servicio responden a las necesidades de
negocio para mantener la alineacion con los objetivos corporativos

Controlar el cumplimiento global de los niveles de servicio y que se produce
una mejora continua de su calidad

Controlar la evolucién del consumo de servicio y su coste asociado (ratios
de coste)

Controlar y ajustar los precios

¢ Niveles Tactico y Operativo. Tener una visién detallada que permita:

o}

e}

@)

@)

Controlar el cumplimento de los niveles de servicio

Monitorizar y ajustar los niveles de servicio

Seguimiento y control de fallos, incidencias y problemas
Control de las configuraciones y topologias de sistemas y redes

Control y seguimiento de la capacidad y de los planes e iniciativas
relacionadas con la capacidad

Seguimiento, control y ajuste de la asignacién de tareas y de recursos
Seguimiento y control de la ejecucién de tareas y trabajos
Maximizar el uso de los servicios del proveedor

Conocer el detalle de los consumos y precios de los servicios

El proveedor debe detallar en el Plan de Gestion de la Comunicacion dentro del Plan de
Gestion del Proyecto las herramientas y procesos que componen el Sistema de Gestion
Integrado que propone utilizar. El proveedor incluira en su descripcién ejemplos de
interfaces, informes, etc.
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Se establecen como estandar los informes siguientes:
Informe mensual

Informe dirigido a los miembros del Comité de Seguimiento y Control para analizar la
informacion requerida en dicho comité, en especial la actividad del periodo
correspondiente, el cumplimiento de los indicadores de nivel de servicio y la identificacion
proactiva de problemas en el cumplimiento del ANS.

Informe trimestral

Informe dirigido a los miembros del Comité de Direccion para analizar la informacion
requerida en dicho comité, en especial recogiendo la evolucién de los indicadores de
calidad y la informacion de los elementos que se consideren mas criticos.

Adicionalmente a estos informes, y ante situaciones especificas, el Proveedor debera
presentar informacion requerida bajo demanda y en particular para cubrir los puntos
descritos en el Comité Operacional.
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El licitador presentara un plan general de servicio donde se indiquen los principales hitos
con tareas y entregables por cada una de las distintas fases del servicio.

Al comienzo del servicio el adjudicatario presentara un plan detallado para la prestacién de
los servicios en sus diferentes fases, que seran las siguientes:

e Fase 1: Constitucion de la ODP (Entender y Organizar)

e Fase 2: Pleno Servicio
o Fase 2.1: Ejecutar, Controlar y Gestionar el Proyecto de implantacién
o Fase 2.2: Controlar y Gestionar el Servicio de mantenimiento

e Fase 3: Devolucién.

En esta fase el adjudicatario ODP debera obtener el conocimiento preciso sobre el proyecto
YARA (pliegos, oferta, etc.) y la organizacion de CANAL, de cara a proponer el marco de
gestion del proyecto y poner en marcha los servicios de la ODP. Esta fase abarcara todas
las tareas de puesta en marcha de la organizacion propuesta, el equipo de trabajo y
procedimientos, asi como la adquisicion de los conocimientos técnicos de los sistemas y
herramientas que se utilizaran durante la fase de ejecucion.

Durante la fase de Constitucion de la ODP el Proveedor debera poner en marcha el servicio
de ODP conforme a los requisitos establecidos en el presente pliego, y seran de aplicacion
los mecanismos de penalizacién por incumplimiento de niveles de servicio relacionados
con esta fase.

El objetivo de la Constitucion de la ODP es permitir al Proveedor completar los trabajos de
metodologia necesarios que se utilizara durante la fase de pleno servicio.

El Proveedor notificara a CANAL por escrito que los criterios de aceptacién para dar por
completada esta fase se han cumplido sustancialmente y el Proveedor es capaz de prestar
los servicios pertinentes en cada fase. Al finalizar la fase de Constitucion de la ODP, el
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Proveedor comenzard la prestacion de los servicios de Pleno Servicio segun los niveles de
servicio establecidos en el presente pliego.

La fase de Constitucién de la ODP no podra ser superior a 3 meses.

Durante esta Fase, CANAL y el Adjudicatario pueden inventariar y validar cualquier
informacion utilizada para el disefio de los Servicios. En caso de que se detectaran
discrepancias significativas en la informacion contenida u omitida en el contrato de
servicios, se realizaran de comun acuerdo, las modificaciones que se pueda demostrar que
son necesarias para ajustar los cargos y cualquier otro término del Contrato afectado por
dicha inexactitud.

Durante el periodo de Constitucion de la ODP las obligaciones del Proveedor deberan
incluir al menos:

1. Comprender los objetivos del negocio y el contesto tecnoldgico del proyecto YARA

2. Entender la metodologia de gestién de proyectos de Canal de Isabel Il (procesos
de gestion, herramientas, plantillas y modelo de roles y responsabilidades)

3. Entender la estrategia de sistemas y de negocio y los puntos de contacto y friccion
4. Disefo de la organizacién y procesos internos de la ODP

5. Evaluacién de la complejidad de cada iniciativa y los principales indicadores de
seguimiento operativo

6. Asistir a las reuniones relativas al inicio del proyecto YARA que procedan para
asegurar que puede ejecutar los servicios.

7. Revisar el progreso de la fase de constitucion contra el Plan de Proyecto/Servicio
propuesto con CANAL.

8. La actualizacién periédica y el mantenimiento del Plan de Proyecto/Servicio con la
aprobacién de CANAL, tal aprobacion no debe ser injustificadamente retrasada.

9. Garantizar la ejecucién de los procedimientos necesarios para proteger la integridad
de la informacion de CANAL.

10. Garantizar de que las incidencias y riesgos planteados por CANAL se gestionan
con el fin de minimizar el posible impacto en la planificacién y/o resultados de la
fase.
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11. La gestiéon de la documentacion del servicio y el mantenimiento de un archivo de

proyecto relacionado con el servicio.

12. La redaccién de un conjunto de documentos de buenas practicas, basados en

metodologias estandar en el mercado.

13. Acordar criterios adecuados de aceptacion de la fase de Constitucion con CANAL

para su inclusién en el Plan de Proyecto/Servicio.

Durante el periodo de Constitucién, CANAL proporcionara al Proveedor de los recursos e
informacion que pueda ser solicitada razonablemente por el Proveedor a fin de que la
Constitucion progrese de acuerdo con los plazos establecidos en el Plan de
Proyecto/Servicio.

CANAL desempenfara sus obligaciones de acuerdo del Plan Proyecto/Servicio.

Los recursos, la informacion y las obligaciones requeridas de CANAL incluiran:

1.

Asistir a las reuniones relativas a la Constitucién que procedan para asegurar que
sus obligaciones se concluyan dentro de los plazos establecidos en el Plan
Proyecto/Servicio.

Revisar con el proveedor de servicio el progreso de la fase segun el Plan de
Proyecto/Servicio.

Servir de enlace con los usuarios finales de CANAL para que las actividades de
Constitucion se realicen de acuerdo con la planificacion acordada en el Plan
Proyecto/Servicio.

Garantizar que el personal pertinente de CANAL esta a disposicion del Proveedor
de servicio como sea razonablemente solicitado por el Proveedor de servicio para
permitir que los plazos acordados que figuran el Plan de Proyecto/Servicio se
cumplan.

Asegurar que las cuestiones planteadas por el Responsable del Proveedor son
reconocidas y, en su caso, tratadas en plazos razonables con el fin de tratar de
minimizar el impacto potencial en la planificacién y/o los productos.

Acordar, cuando corresponda, los cambios a los procesos y procedimientos
retenidos de CANAL que podrian afectar a la prestacion de los servicios prestados
por el Proveedor.
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Como referencia para el modelo de gobierno se considera lo especificado en el capitulo
Modelo de Gobierno, en particular en lo que se refiere a los niveles estratégico, tactico y
operativo y sus respectivos gestores.

Con anterioridad al comienzo de la fase de Constitucién cada parte habra nombrado a un
Responsable del Servicio, que sera responsable de la coordinacién y gestidn del servicio.

Durante la fase de Constitucién se establece el siguiente comité de nivel estratégico:

Frecuencia Comité

Objetivos

Asistentes

Comité
Estratégico
de la
Constitucion

Quincenal

Revisar la calidad de los
trabajos de la fase y sus
resultados clave
Supervisar los criterios de
aceptacion de la fase
acordados

Ofrecer compromiso,
apoyo y recursos para la
constitucién de la ODP, de
las respectivas areas de
responsabilidad de cada
parte para facilitar el éxito
del servicio

Revisar y monitorizar el
progreso segun los hitos
del Plan de
Proyecto/Servicio.
Resolver problemas y
riesgos clave escalados de
las reuniones de Progreso
de la Constitucion.

Actuar como canal de
relacion con el negocio de
CANAL para cuestiones
que le afecten.

Revisar incidencias y
registros de riesgos.
Revisar y aprobar cambios
en el Plan de
Proyecto/Servicio.

CANAL
= Director / Jefe
de Proyecto (*)
= Responsable
del Servicio

Proveedor
Director / Jefe
de Proyecto
Gestor
Estratégico
Responsable
del Servicio

(*) Rol que preside el Comité
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Durante la fase de Constitucion se establece el siguiente comité de nivel tactico:

Frecuencia Comité Objetivos Asistentes
CANAL Proveedor

= Revisién del progreso de = Responsable = Responsable
todas las actividades del Servicio(*) del Servicio
incluidas en el &mbito de la |= Gestor = Gestor
fase. Operativo Operativo

Progreso de |= Examinar las incidencias y
Semanal la los riesgos.

Constituciéon | = Revisar los cambios en el
Plan de Proyecto/Servicio.

= Revisar las actividades y
carga de trabajo para la
siguiente semana.

(") Rol que preside el Comité

El Proveedor proporcionara a CANAL los informes semanales de progreso que describen:

1. El estado actual de la fase.
2. El progreso del trabajo que se realiza.

3. Los problemas o retrasos reales o previstos de los cuales el Proveedor tenga
conocimiento.

4. Elimpacto de este tipo de problemas o retrasos en el Plan de Proyecto/Servicio.

5. Todas las acciones que se estan adoptando o que deban adoptarse para remediar
ese tipo de problemas o retrasos.

El Proveedor realizara las sesiones de comunicacién y/o formacion que sean necesarias y
segun el Plan de Proyecto/Servicio. Estas sesiones contaran con la presencia de CANAL
y el personal clave del Proveedor.

No se podré dar por concluida la fase de Constitucion de la ODP si el proveedor no esta
en disposicién de facilitar la medicion del ANS del servicio por lo que sera de aplicacion la
penalizacion correspondiente al incumplimiento del ANS de finalizacion del proyecto de
Constitucion reflejado en el capitulo Acuerdos de Nivel de Servicio.
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El servicio de ODP se prestara bajo la responsabilidad del Proveedor.

Se incorporaran de mutuo acuerdo las adaptaciones al modelo que se consideren
oportunas en virtud de las lecciones aprendidas en los meses de rodaje previos. La mayoria
de las actividades se realizaran en las instalaciones del Proveedor, a excepcion de aquéllas
qgue requieran interaccion con el personal de CANAL o sean acordadas entre las partes.

Los ANS revisados y acordados en la fase de Constitucion de la ODP entraran en pleno
funcionamiento, incluido el esquema de penalizaciones aplicandose una cuantia del 100%.

El proyecto YARA se encuentra a su vez dividido en tres fases:

e Fase 1: Implantacion basica con una duracién de 9 meses
e Fase 2: Implantacion completa con una duracion de 15 meses

e Fase 3: Mantenimiento y evolucién de la solucion

Los servicios de ODP durante la fase de Pleno Servicio se dividen a su vez en dos fases,
para atender las necesidades diferentes de cada fase del proyecto YARA:

e Fase 2.1: Ejecutar, Controlar y Gestionar el Proyecto de implantacion — en esta fase
el servicio ODP estara enfocado en una oficina de proyecto y oficina técnica para
dar soporte al proyecto de implantacién YARA en sus fases 1y 2.

e Fase 2.2: Controlar y Gestionar el Servicio de mantenimiento — en esta fase el
servicio ODP se transformara en una oficina de gestién de servicio y oficina técnica
(con menor dedicacién que en la fase anterior) para dar soporte al servicio de
mantenimiento del sistema implantado (Fase 3 de YARA).

Las actividades de gestion del servicio ODP y Consultoria Interna son transversales a toda
la fase 2 (tanto 2.1 como 2.2).
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La empresa adjudicataria ODP estara obligada a la prestacion de todos los servicios
reflejados en el presente expediente.

Debera desarrollar las tareas conforme al Plan de Proyecto/Servicio presentado y con la
dedicacion de los recursos que se haya comprometido.

En esta fase deberd acometer como minimo las siguientes actividades:

1.

2.

N oo

10.
11.

12.
13.

Cerrar con el adjudicatario YARA la planificacion detallada: Alcance, Organizacion,
Planificacion y agenda del proyecto de implantacion
Establecer con el adjudicatario YARA la estrategia de seguimiento. Definir los comités
de control estratégico, tactico y operativo
Implementar dinamicas de gestion de avances para monitorear las actividades del
proyecto:

o Organizacién y liderazgo de reuniones

o Actualizacién de planes de trabajo

o Reporte diario de seguimiento y Actas de reunion

o Gestidbn econémica del proyecto
Soporte especial en las actividades criticas de ciclo de vida del proyecto:

o Definicién de requerimientos de Negocio

o Disefo técnico y funcional

o Pruebas de aceptacion

o Despliegue (Planes de corte y marcha atras)
Control y seguimiento del proceso de pruebas de aceptacion de usuario
Control y Seguimiento de Cambios en el proyecto
Gestion de Riesgos y Problemas: identificacion, definicidn y seguimiento de planes de
accion y mitigacion, recomendaciones de acciones preventivas y correctivas y
seguimiento de los niveles de efectividad.
Gestion de la calidad de los entregables del proyecto YARA
Auditorias de cumplimento en Proteccion de Datos y Seguridad de la Informacién
Trabajos de consultoria interna técnica y funcional
Gestion de la capacidad del proyecto: informar sobre la cargabilidad y cuellos de
botella
Lecciones aprendidas y recomendaciones
Soporte en el paso a produccion

Una vez el sistema YARA entre en produccién, el adjudicatario ODP debera transformar
sus servicios en una Oficina de Servicios, que ofrezca la gestién y control de la explotacion
y evolucién del sistema.
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En esta fase debera acometer como minimo las siguientes actividades:

1.

2.

© N oo

9.

Cerrar con el adjudicatario YARA los documentos de gestion del servicio de
mantenimiento
Establecer con el adjudicatario YARA la estrategia de seguimiento del servicio de
mantenimiento. Definir los comités de control estratégico, tactico y operativo
Ofrecer soporte en la estabilizacion de las Operaciones del cliente tras el PaP.
Realizar un seguimiento y supervision del rendimiento del sistema mediante la
medicion de KPIs operativos de negocio. Identificar con negocio y el adjudicatario
YARA las anomalias que pudieran existir. Minimizar el impacto de las anomalias en
negocio, priorizando acciones y coordinando grupos de trabajo para la resolucion de
incidencias criticas o de elevado impacto en negocio.
Implementar dinamicas de gestion de avances para monitorear las actividades del
servicio:

o Organizacion y liderazgo de reuniones

o Seguimiento de consumo de bolsas de puntos tarea

o Seguimiento de indicadores de disponibilidad y rendimiento del sistema y del

servicio.
o Seguimiento y control de los proyectos de grandes evolutivos y los proyectos
de innovacién

o Reporte periddico de seguimiento y Actas de reunion
Gestion de la calidad de los entregables del servicio de mantenimiento YARA
Auditorias de cumplimento en Proteccién de Datos y Seguridad de la Informacién
Trabajos de consultoria interna técnica y funcional durante el mantenimiento
Gestion de la capacidad del servicio de mantenimiento: informar sobre la cargabilidad
y cuellos de botella
Control y seguimiento de incidencias, peticiones y cambios en los servicios.

10. Medicién y control de los ANS
11. Gestidon econdmica del servicio.

A continuacién, se describen los requisitos para los servicios de finalizacién, incluido un
Plan de Devolucién que el Proveedor debera redactar, mantener y actualizar anualmente
de acuerdo con el contrato.
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El objetivo del Plan de Devolucién es permitir la finalizacién del contrato y la transferencia
de todos los servicios a otro proveedor, proveedores o su devolucién a la organizacion de
CANAL.

El Proveedor debera, en un plazo de seis (6) meses a partir del comienzo de la fase 2.2 de
Controlar y Gestionar el Servicio de mantenimiento, producir un borrador del Plan de
Devolucion, que estara basado en los principios establecidos en este documento.

El Plan de Devolucion detallara los tipos de procesos y actividades que el Proveedor
prestara para la finalizacion ordenada, con la minima alteracion material para el negocio
de CANAL, de los servicios del Proveedor a CANAL o cualquier proveedor sustituto en
caso de cualquier finalizacion o vencimiento de este contrato por cualquier motivo.

En un plazo de 30 dias a partir del envio del borrador del Plan de Devolucién, las partes
deberan reunirse y realizar todos los esfuerzos para acordar definitivamente el contenido y
forma del Plan de Devolucién definitivo.

El Proveedor actualizara el Plan de 6 meses antes del vencimiento del contrato. Después
de la actualizacién, el Proveedor debera enviar el Plan de Devolucion actualizado a CANAL
para su revision. En un plazo de 30 dias después del envio del Plan de Devolucién
actualizado, las partes deberan reunirse y realizar respectivamente todos los esfuerzos
razonables para acordar el Plan de Devolucion a aplicar en caso de finalizacién de los
servicios.

El Plan de Devolucion debera cubrir las siguientes cuestiones con detalle:

Principios generales.

Elementos que se transferiran.

Planificacion y plan de proyecto.

Gobierno de la finalizacion.

Actividades durante el periodo de soporte

Gestion de la seguridad.

Facturacion y obligaciones durante la finalizacion.

Garantias durante la transferencia sobre los servicios a transferir.

NooR~WD =

©

En el siguiente capitulo se explicaran con mas detalle los requisitos para cada cuestion.
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Se establecen los siguientes periodos de tiempo para la finalizacién de los servicios:

PROVEEDOR Plressssssnnnnnnnnnnnnnnnn >

ACTUAL } PROVEEDOR NUEVO / i

CLIENTE
PREP. DEVOLUCION SOPORTE

FINALIZACION

Nota: la relacion de longitud entre las franjas no significa un espacio de tiempo determinado

Donde:

e Fecha de Decision de la Finalizaciéon: fecha en la que el Proveedor y CANAL
deciden finalizar los servicios. A partir de esta fecha comienza el periodo de
preparacion, donde se comienza a elaborar el plan de proyecto de ejecucién de la
finalizacion en base al Plan de Devolucién

e Fechade Inicio de la Devolucién: fecha en la que comienza el periodo de devolucion
donde se realiza el proyecto de ejecucion de la finalizacion.

e Fecha de Fin de la Devolucién: fecha a partir de la cual la responsabilidad, el
conocimiento y los activos se han transferido y finaliza el contrato. A partir de esta
fecha empieza un periodo de soporte por parte del Proveedor.

e Fecha de Finalizacién: que define el final del proyecto de ejecucién de la
finalizacion.

Durante el proyecto de finalizacion, el Proveedor asumira la responsabilidad de ayudar a
CANAL y/o los posibles proveedores sustitutos elegidos por CANAL, con la finalizacién de
los servicios que se mencionan en el presente pliego y todos los puntos relacionados que
se describen a continuacion, sin interrupcion alguna de los servicios ni de los niveles de
calidad.
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Durante el proyecto de finalizacion el Proveedor facilitara a CANAL y a los posibles
proveedores sustitutos acceso a:

e Las instalaciones del Proveedor durante los dias y horas normales de trabajo.
e Los registros y la documentacién que puedan ser necesarios.

Durante el proyecto de finalizaciébn el Proveedor garantizarda que sus empleados
relacionados con la entrega del servicio dedicaran tiempo suficiente a transferir su
conocimiento a CANAL o a los proveedores sustitutos.

Toda documentacion necesaria para la prestacion del servicio se mantendra actualizada,
lo que se auditarg antes de la Fecha de Inicio de la Devolucion. Si no estan al dia, sera
necesario actualizarlas. No se cobrara ninguna tarifa adicional a CANAL por actualizar esta
documentacion.

El Plan de Devolucién debera contener listas exhaustivas, correctas, actuales y ordenadas
(tanto impresas como en electrénico) que incluyan toda la informacién disponible para el
Proveedor, de todo el hardware, software y licencias, bases de datos y datos,
documentacion, ajustes de instalaciones, contratos y acuerdos de terceros, asi como
personal, en uso para la prestacion de los servicios, que se transferiran a peticion de
CANAL durante la finalizacién y antes de la Fecha de Inicio de la Devolucién. El Proveedor
sera responsable de la recopilacion y actualizacién de estas listas, asi como de la precision
de estas listas. El Proveedor debera cumplir los principios siguientes:

e Hardware. El Plan de Devolucién contendra una descripcion de la arquitectura y una
lista de todos los elementos de hardware usados para la prestacion de los servicios.
También especifica su ubicacion, propiedad y si los elementos son exclusivos para
CANAL o si se utilizan en un entorno compartido con otras partes, distintas de
CANAL. Cuando se trate de activos no exclusivos, el Proveedor creara una lista de
activos no exclusivos y colaborara para especificar los requisitos para la conversién
en activos exclusivos.

¢ Redes. El Plan de Devolucion contendra una lista de todos los activos de red, lineas
de comunicacién y su configuracién usados para la prestacion de los servicios.
También especifica su propiedad y si los elementos son exclusivos para CANAL o
si se utilizan en un entorno compartido con otros. Cuando se trate de elementos de
red no exclusivos, el Proveedor creara una lista de elementos de red no exclusivos
y colaborara para especificar los requisitos para la conversion en activos exclusivos.
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e Software y aplicaciones. El Plan de Devolucion contendra una lista de todo el
software, materiales y licencias en uso para la prestacion de los servicios.
Especificara la propiedad del software y las licencias, los licenciatarios y los
permisos para transferir las licencias. Toda la personalizacion del software para
CANAL debe ponerse a disposicion de CANAL sin coste adicional.

e Herramientas. El Plan de Devolucion contiene una lista especifica de todas las
herramientas (herramientas de gestion del servicio y plantillas de cambios) usadas
para la prestaciébn de los servicios. También especificara la propiedad de las
herramientas, las licencias, los licenciatarios y los permisos para transferir las
licencias. En caso de herramientas propietarias, el Plan de Devolucién propone
herramientas alternativas y describe, en general, la transicibn para la
implementacion de herramientas alternativas.

e Datos y bases de datos. El Plan de Devolucién especifica todos los datos
electronicos e impresos, su propiedad y la ubicacién de almacenamiento, y la
propiedad del sistema de almacenamiento. El Proveedor también suministrara un
registro de todos los cambios realizados y planificados como parte del
procedimiento integral de gestién del cambio. CANAL determina y debe aprobar el
formato en que el Proveedor debera transferir los datos.

e Documentacién. El Plan de Devolucién incluye una lista de toda la documentacion,
descripciones de procesos e instrucciones de trabajo utilizados por el Proveedor
para la prestacion de los servicios. El Proveedor garantiza que toda la
documentacion relevante sea exacta y esté actualizada en el momento de su
transferencia a CANAL o al Proveedor sustituto. La documentacion se pondra a
disposicion de CANAL en formato electronico e impreso.

e Transferencia de instalaciones. El Plan de Devolucion incluye una lista con todas
las ubicaciones de instalaciones, especificaciones ambientales y su inventario.
También incluye una lista de todos los ajustes de instalaciones o cambios que
deben realizarse en caso de finalizacion (como movimiento de hardware, personal
0 equipo de oficina).

e Transferencia de contratos de terceros. El Plan de Devolucion incluye una lista de
todos los contratos utilizados por el Proveedor y los subcontratistas para la provisién
de servicios a CANAL. La lista debera especificar qué contratos pueden transferirse
a CANAL. El Proveedor asegura que cualquier contrato transferible utilizado por el
Proveedor y los subcontratistas en la provision de los servicios se pueda asignar a
CANAL o al Proveedor sustituto, en la Fecha de Inicio de la Devolucién o antes de
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ella sin cargos adicionales. Sin embargo, CANAL también puede decidir que
terminara los contratos de terceros sin cargo alguno.

e Transferencia de conocimientos. El Proveedor dedicara tiempo y recursos
razonables durante la transicion de finalizacion a garantizar la adecuada
transferencia de conocimiento. El Proveedor no cobrard esta transferencia a
CANAL ni al proveedor sustituto. La transferencia de conocimiento debera incluir
(sin limitacion):

- Latransferencia de todo el conocimiento relacionado con la provision de los
servicios a CANAL o a un proveedor sustituto.

- La transferencia de todos los errores conocidos y soluciones provisionales
relacionados con la provision de los servicios a CANAL o a un proveedor
sustituto.

- Las respuestas a todas las preguntas razonables, formuladas por CANAL o
el proveedor sustituto, hasta la Fecha de Devolucion.

El Plan de Devolucién incluird un plan de proyecto de finalizacién con la planificacion de
las actividades necesarias para realizar la finalizacion a partir de la Fecha de Inicio de la
Devolucion. Deberan especificarse para cada actividad las responsabilidades del
proveedor, de CANAL y del proveedor sustituto.

A partir de la Fecha de Decision de la Finalizacién y durante el periodo de preparacién se
realizara una verificacion del Plan de Devolucién entre CANAL y el Proveedor, se
verificaran las hipotesis y los requisitos previos, y se actualizardn si se acuerda y es
necesario. En virtud de tal revision el Proveedor generara el plan de proyecto de ejecuciéon
de la finalizacién.

Durante el periodo de preparacion, el Proveedor y CANAL recopilaran y facilitaran toda la
informacion necesaria para una devolucion fluida de los servicios a partir de la Fecha de
Inicio de la Devolucion.

El periodo de preparacion no podra ser superior a 1 mes.

El plan de ejecucion de la finalizacion se desglosara en procesos de trabajo manejables,
que se detallaran cada semana y describiran en detalle las actividades y entregables
necesarios del proveedor, CANAL, y (si corresponde) del proveedor sustituto. Por cada
proceso de trabajo se acordara una lista clara de hitos para cada etapa. En caso de que
se aplique la transferencia de hardware, software y licencias, bases de datos y datos,
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documentacion, contratos de terceros, ajustes de instalaciones y personal, cada grupo
debera tratarse como procesos de trabajo separados. Ademas, debera especificarse la
cantidad de recursos necesarios de CANAL y, si corresponde, del proveedor sustituto. Para
cada proceso de trabajo, el plan de ejecucion de la finalizacién incluira los criterios de
aceptaciéon que deberan cumplirse.

Después de la Fecha de Fin de la Devolucién, el Proveedor facilitara soporte y transferencia
de conocimiento a CANAL o a su proveedor durante un periodo de tiempo acordado
(periodo de soporte). El periodo de soporte no podra ser inferior a 3 meses.

Al finalizar el periodo de soporte se realizara el cierre del proyecto de ejecucion de la
finalizacion, dando por terminada la finalizacién de los servicios.

El Plan de Devolucién debera contener una descripcién detallada de la configuracion
organizativa, las personas implicadas, y las lineas de comunicacién. Como referencia para
el modelo de gobierno se considera lo especificado en el Modelo de Gobierno, en particular
en lo que se refiere a los niveles estratégico, tactico y operativo y sus respectivos gestores.

Durante el periodo de preparacion cada parte nombrara un Responsable de la Finalizacion,
que sera responsable de la coordinacidn y gestién de la finalizacién de los servicios y de la
aplicacion del Plan de Devolucién.

Durante la fase de devolucién seguird vigente el modelo de gobierno indicado en el
presente pliego. Los comités establecidos en dicho modelo podran ir desapareciendo
progresivamente, segun el proyecto de ejecucion de la finalizacién. Ademas, se establece
el siguiente comité de nivel estratégico:
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Asistentes
Frecuencia Comité Obijetivos
CANAL Proveedor

= Revisar la calidad de la = Gestor = Gestor

devolucion y sus Estratégico (*) Estratégico

resultados clave = Responsable |[= Responsable
= Supervisar los criterios de de la de la

aceptacion de finalizacion Finalizacion Finalizacion

acordados

= Ofrecer compromiso,
apoyo y recursos para la
finalizacion de las
respectivas areas de
responsabilidad de cada
parte para facilitar el éxito

Comité de la finalizacion

= Revisar y monitorizar el
progreso segun los hitos
del proyecto de ejecucion
de la finalizacion

= Resolver problemas y
riesgos clave escalados de
las reuniones de Progreso
de la Devolucion

= Actuar como canal de
relacion con el negocio de
CANAL para cuestiones
que le afecten.

= Revisar incidencias y
registros de riesgos

= Revisar y aprobar cambios
en el Plan de Devoluciéon

Estratégico
de la
Finalizacion

Quincenal

(*) Rol que preside el Comité

Durante la fase de devolucién se establece ademas el siguiente comité de nivel tactico:
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. o Asistentes
Frecuencia Comité Objetivos
CANAL Proveedor

= Revisién del progreso de = Responsable |= Responsable
todas las actividades dela de la
incluidas en el &mbito de la Finalizacion Finalizacion
finalizacion (M = Gestor

Progreso de | " Examinar las incidencias y . Gestor' Operativo
Semanal los riesgos Operativo

la Devolucién . .
= Revisar los cambios en el

Plan de Devolucién.

= Revisar las actividades y
carga de trabajo para la
siguiente semana.

(*) Rol que preside el Comité

El Proveedor proporcionarda a CANAL los informes semanales de progreso de la devolucion
que describen:

1. El estado actual de la devolucién.

2. El progreso del trabajo que se realiza.

3. Los problemas o retrasos reales o previstos de los cuales el Proveedor tenga
conocimiento.

4. Elimpacto de este tipo de problemas o retrasos en el Plan de Devolucion.

5. Todas las acciones que se estan adoptando o que deban adoptarse para remediar
ese tipo de problemas o retrasos.

Durante el periodo de soporte los Responsables de la Finalizacion de CANAL y del
Proveedor mantendran la comunicacion necesaria para la ejecucion de las actividades de
soporte definidas.

En el Plan de Devolucién, el Proveedor especificara como se garantiza la seguridad de los
datos, sistemas e informacion durante la finalizacion. En un plazo de cuatro semanas
después de la Fecha de Fin de la Devolucion el Proveedor borrara cualquier copia (on line)
restante de software de aplicacién y juegos de datos, sin conservar ninguna copia de
seguridad, a menos que CANAL indique lo contrario.
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Aparte de los cargos que se indican en presente pliego, CANAL no tendra ninguna otra
obligacion hacia el Proveedor durante la finalizacion de los servicios.

Las partes reconocen que la finalizacion de los servicios del Proveedor al nuevo proveedor
o al cliente (segun corresponda) puede producirse en fases, lo que puede provocar el cese
gradual por parte del Proveedor de la provision de partes de los servicios y su provision por
el nuevo proveedor o el cliente. En este sentido, las partes acuerdan que los cargos
variaran durante la migracién de los servicios retirados. En el proyecto de ejecucién de la
finalizacion se detallara el plan de facturacion de finalizacién, segun se vaya produciendo
la devolucién de los servicios.

A partir de Fecha de Fin de la Devolucion las responsabilidades para la prestacién del
servicio recaen en CANAL o en el proveedor sustituto. No se aceptaran facturas en relacion
con la prestacién del servicio después de la Fecha de Fin de la Devolucion.

Durante el periodo de soporte el Proveedor podra facturar dicho servicio de soporte en
base a las tarifas acordadas por perfiles segun los precios propuestos en la oferta.

Si CANAL o los proveedores sustitutos necesitan cualquier ayuda adicional del Proveedor
después de la Fecha de Fin de la Devolucion, podra contratarse al Proveedor los servicios
necesarios en base a las tarifas acordadas por perfiles segun los precios propuestos en la
oferta.

Durante los periodos de preparacion y devolucion el Proveedor debera cumplir los niveles
de servicio descritos en el presente pliego, estando vigente la aplicacién de posibles
penalizaciones.

83/
101



Canal<’/

de Isabel Il
Empresa Proyecto Fecha
Canal de Isabel Il, S.A. Proyecto YARA-ODP 13/01/2022
Elaborado por Documento Version
Sub. de Sistemas Informaticos Pliego de Prescripciones Técnicas V2.0

Se definen los principios y procedimientos aplicables a las actividades de auditoria de
CANAL vy terceros (auditores externos, reguladores, etc.) en los servicios proporcionados
por el Proveedor.

CANAL tendra derecho a auditar los servicios prestados por el Proveedor durante la
vigencia del presente contrato con el fin de determinar:

e El cumplimiento de los servicios segun lo especificado en este pliego.
e El cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio

e Laintegridad y exactitud de los informes.

e La exactitud de los costes facturados.

CANAL tiene derecho a llevar a cabo una auditoria en cualquiera de los siguientes
momentos:

e Unavez al afo.
e Después de la fase de transicion o a la finalizacién de la transformacion.

e Cuando circunstancias especificas den a CANAL motivos razonables para el
supuesto de que el Proveedor no cumple con sus obligaciones contractuales.

Los costes facturados por un auditor externo elegido por CANAL seran pagados por
CANAL. Cualquier gasto razonable incurrido por el Proveedor con respecto a la auditoria
correra a cargo del Proveedor.

Si el resultado de la auditoria demuestra que el Proveedor ha facturado sus servicios a
CANAL con un sobrecoste con respecto a los cargos acordados, el Proveedor reembolsara
con prontitud las cantidades cobradas de mas, mas un 5% de penalizacion sobre dichas
cantidades. Si el importe cobrado excede el 5% de los cargos correctos, el Proveedor
ademas correra a cargo con los costes de la auditoria a CANAL.
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Sin perjuicio de cualquier otro derecho de CANAL, si el resultado de la auditoria demuestra
que el rendimiento real de Proveedor no cumple con el Catalogo de Servicios, los niveles
de servicio, el Plan de Gestion de Servicio, o si la auditoria revela cualquier otro rendimiento
insuficiente o falta de cumplimiento, el Proveedor definira, planificara e implementara las
mejoras necesarias para subsanar tal incumplimiento que seran autorizadas por CANAL.
Se hara un Plan de Mejora de la auditoria como se describe en este documento.

CANAL vy el Proveedor asignaran un coordinador de auditoria en el Cliente y en el
Proveedor.

No existe una planificacién fija acordada para las auditorias. Cada afio CANAL preparara
un Plan de Auditoria que refleje, al menos, lo siguiente:

e Universo de auditoria (en términos de potenciales objetos de auditoria).

e Lista no limitativa de auditorias que CANAL llevara a cabo en el afio en curso.
e (Calendario previsto.

e Seguimiento de Auditorias.

CANAL puede cambiar el Plan de Auditoria durante el ano cuando CANAL identifica la
necesidad de hacerlo. Los cambios en el Plan de Auditoria se comunicaran al coordinador
de auditoria del Proveedor.

El coordinador de auditoria de CANAL gestionara el Plan de Auditoria. El Coordinador de
Auditoria de CANAL mantendra relaciones con las partes pertinentes de auditoria fuera de
CANAL (auditores externos, reguladores, etc.), coordinara y supervisard las iniciativas de
auditoria y actualizara los requisitos de auditoria y Plan de Auditoria con respecto a los
servicios proporcionados por el Proveedor cuando sea necesario. El Coordinador de
Auditoria de CANAL comunicara el Plan de Auditoria anual al Coordinador de Auditoria del
Proveedor.
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CANAL notificara al Coordinador de Auditoria del Proveedor de una proxima auditoria con
un mes de antelacion. Dicha comunicacién contendra informacion sobre los requisitos de
auditoria en los siguientes términos:

e Los objetivos de la auditoria.

e Alcance de la auditoria.

e Duracién de la auditoria.

e Listado de informacion necesaria que debe estar disponible (este listado puede ser
modificado durante la auditoria).

e Actividades especiales que los auditores necesiten realizar (ejecucion de software
de auditoria o scripts).

e Ubicacion(es) de auditoria.
e Roles implicados y fechas en las que deben estar disponibles.
e Nombres de los auditores.

El Coordinador de Auditoria del Proveedor evaluara los requisitos de auditoria e informara
al Coordinador de Auditoria de CANAL sobre cualquier conflicto que afecte a la auditoria.

Para las auditorias causadas por circunstancias especificas que den a CANAL motivos
razonables para el supuesto de que el Proveedor no cumple con sus obligaciones
contractuales, se notificara al Coordinador de Auditoria del Proveedor tan pronto como sea
razonablemente posible. Si no hay tiempo para definir los requisitos de auditoria, la
notificacion puede ser informal.

En estos casos, el Proveedor proporcionara la informacion solicitada y el acceso a los datos
con alta prioridad.

La reunién de arranque se llevara a cabo el primer dia de la auditoria, con el Proveedor,
CANAL vy los auditores para comunicar a los participantes los requisitos de la auditoria a
fin de eliminar cualquier confusién.
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El Coordinador de Auditoria del Proveedor facilita el trabajo de auditoria, poniendo a
disposicién del equipo auditor los distintos elementos expuestos en los requisitos de
auditoria y haciendo que los roles implicados estén disponibles y con el propdésito de
acelerar el proceso de auditoria. Aquellos que participen en alguna reunién durante el
proceso de auditoria resolveran la solicitud de informacion adicional (documentacion,
datos, procedimientos, etc.) y verificaran que las actas de las reuniones reflejan los puntos
tratados y resultados obtenidos.

El Coordinador de Auditoria del Proveedor podra asistir a cualquier reunion de trabajo de
campo durante el proceso de auditoria.

El trabajo de campo incluye:

e Entrevistas con empleados del Proveedor o con terceros contratados por el
Proveedor.

e Consulta de documentacion.
e Pruebas de los procedimientos tomando muestras.

e Oftras actividades que se requieran para ofrecer garantias suficientes sobre la
calidad de los procesos y datos.

Cada auditoria se traduce en un informe de auditoria donde se refleja el cumplimiento del
servicio segun el alcance establecido. Elinforme de auditoria se presentara en una reunion
a la que asistiran el Coordinador de Auditoria de CANAL y el Coordinador de Auditoria del
Proveedor.

El Coordinador de Auditoria del Proveedor elaborara un Plan de Mejora para solventar las
posibles no conformidades expuestas en el informe. En dicho Plan de Mejora se indicara,
para cada no conformidad, las acciones a tomar, la fecha en la que accién serd completada
y la persona responsable de realizar la accién. El Plan de Mejora se entregara a CANAL
no mas tarde de un mes después de la fecha del informe de auditoria. CANAL aprobard el
Plan de Mejora y lo remitira al equipo auditor para su aprobacion final.
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Se realizara un seguimiento del cumplimiento de las acciones del Plan de Mejora debido a
la auditoria. Dicho seguimiento se realizara en las reuniones de seguimiento del servicio
establecidas mensualmente segun se indica en el Modelo de Gobierno.

CANAL puede acceder a toda la documentacion necesaria que mantiene el Proveedor que
esta relacionada con los servicios. El Proveedor entregara una copia (electronica) de la
documentacion pertinente si es necesario. CANAL y el equipo auditor trataran toda la
documentaciéon suministrada por el Proveedor con caracter confidencial,

CANAL puede decidir delegar las actividades de auditoria a auditores independientes. El
Proveedor tratara estos auditores independientes de manera similar a lo descrito en este
documento y los considerara como si fueran empleados de CANAL. En los casos auditorias
realizadas por terceros, CANAL seguira siendo responsable de la Auditoria. La auditoria
realizada por terceros nunca sera realizada por un competidor en el ambito de los servicios
del Proveedor.

CANAL puede decidir contratar a expertos en la materia para delegar actividades de
auditoria especificas. El Proveedor podra rechazar a estos expertos en la materia si
concurren motivos razonables. Si el Proveedor rechaza el experto en la materia, propondra
un experto en la materia alternativo comparable al presentado por CANAL. Estos expertos
firmaran un acuerdo de confidencialidad aceptable para el Proveedor.

CANAL sera responsable de las acciones u omisiones de estos auditores independientes
y asegurara que se adhieran a las obligaciones derivadas del Acuerdo Marco de Servicios,
como si fueran parte del mismo (por ejemplo, en temas de confidencialidad), sin obstaculos
0 impedimentos.

El Coordinador de Auditoria del Proveedor y el Coordinador de Auditoria de CANAL se
mantendran mutuamente informados acerca de las actividades previstas por el auditor
independiente.
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Las empresas licitadoras deberan presentar de forma precisa, estructurada, clara 'y concisa
sus propuestas.

La estructura de la oferta se encuentra detalla en el apartado 6 del anexo | del PCAP.
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El adjudicatario comunicara por escrito a CANAL la entrega de los trabajos objeto de la
fase de Constitucion de la ODP de este pliego en la reunién de control, la cual se mantendra

con el caracter periddico que se determine.

CANAL revisara cada uno de los resultados del trabajo y comprobara su adecuacion a los
requisitos establecidos. Como consecuencia de ello, hara una propuesta de correccion o
mejora, que el adjudicatario debera implantar, o dara su aceptacion definitiva.

En todo caso, se establece un periodo de garantia de 3 meses, durante el cual el
adjudicatario se comprometera a resolver cualquier error o falta de adecuacion a los
requisitos detectados con posterioridad a la aceptacion definitiva.
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Véase documento anexo YARA-ODP-PPT-207-2021 - Anexo1 - Tablas ANS.xlIsx
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Apellidos, Nombre - identificador

Categoria ofertada

Antigliedad en la empresa, antigiiedad en la categoria y experiencia en T.I.

Empresa

Categoria F-alta F-baja Meses

Actividad Informatica

Formacion Académica.

Titulo Académico Centro Afos F-expedicién
Formacion en Tecnologias de la Informacion y/o Consultoria.
Curso Impartido por Horas Fecha inicio

Se consignaran aqui las certificaciones técnicas exigidas para la realizacion de los

trabajos.

Certificaciones exigidas

Modulo

Fecha de
Certificacion

Nivel de Certificacion
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Experiencia Profesional
Proyecto Empresa Categoria F-inicio F-fin Descripcién
funciones
realizadas
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El licitador presentara su oferta conforme a la metodologia y procedimientos de trabajo
desarrollados por CANAL segun el estandar PMI de Gestion de Proyectos.

Para ellos incluira en su oferta un Plan General de Gestion del Proyecto/Servicio (PGP)
donde se indiquen los principales aspectos a considerar durante la gestion de los trabajos
objeto del contrato.

Los trabajos objeto de este Contrato se gestionaran como un Servicio y, aunque como tal,
en su conjunto, no puedan considerarse como un proyecto, el licitante debera presentar
todos los aspectos relativos a su gestidn: alcance, recursos, calidad, riesgos...etc., en el
mismo PGP mencionado.

El Area de Planificacién y Control a través de la Oficina de Proyectos, pone a disposicion
de los licitadores que asi lo requieran, a través del enlace

https://www.canaldeisabelsegunda.es/documents/20143/3672224/Metodologia de Gestion de
Proyectos Reducida.zip

Los siguientes documentos y plantillas de apoyo para la correcta elaboracién del Plan de
Proyecto/Servicio:

- ODP-G-Guia de Referencia- Guia de referencia para la aplicaciéon de la
Metodologia.

- ODP-G-Plan de Gestidon del Proyecto Doc Unico

Este documento sera la plantilla que el licitador debera utilizar para presentar el Plan
de Proyecto en su oferta y contiene todos los capitulos necesarios para describir los
objetivos, alcance, modelo, solucion y herramientas propuestas y para el adecuado
seguimiento y control del servicio. La no presentacién del plan en la plantilla
suministrada por CANAL supondra que la oferta no sea tomada en consideracion en el
presente procedimiento de licitacion.

Los capitulos son los siguientes:
o Introduccién al Plan de Gestion del Proyecto/Servicio

= Propésito
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Alcance
Preparacion
Aprobacion
Actualizacién

Periodicidad del control y revision del Plan

o Introduccion al Proyecto/Servicio (Descripcion general del Proyecto/Servicio)

Descripcion general
Descripcion del Alcance
Descripcion de la solucion/modelo/herramientas

s Descripcién detallada del modelo y herramientas propuestos y de
sus componentes.
= Entorno tecnolégico necesario.

Roles y Responsabilidades

o Planes para cada una de las areas de Gestién

Plan de Gestién del Alcance (Gestidn de Cambios) en el que se tendran
en cuenta las diferentes fases que conforman su alcance. En él se
incluira el ANS que el licitador propone o, en su caso, el acatamiento con
caracter general del ANS que acompana a este pliego.

Plan Gestion del Tiempo/Cronograma en el que se identifiquen las
diferentes fases.

Plan de Gestion de Costes. Las fases se trataran en cuanto a coste
como un proyecto cerrado con un coste también cerrado e
independiente.

Plan de Gestién de Riesgos/Contingencias. De forma separada para
cada una de las fases.

Plan de Gestién de Recursos. En este plan se tendran en cuenta los
diferentes equipos de trabajo que puedan participar en las diferentes
fases del proyecto.

Plan de Gestién de la Comunicacién. De la misma manera que en los
planes anteriores, se tendran en cuenta las diferentes fases y sus
diferentes modelos de gestidn (Proyecto y Servicio). En ésta se incluirdn
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los modelos de Gestion del ANS, del Servicio, de la Relacion y del
Contrato que el licitador propone segun las directrices contenidas en los
sucesivos apartados de este pliego.

= Plan de Gestion de la Calidad.

o Cierre del Proyecto/Servicio

El ofertante debera presentar la metodologia prevista para el desarrollo de los trabajos de
las distintas y, también, para la devolucion del servicio, bien por rescision del contrato tras
reiterados incumplimientos de los niveles de servicio o por la finalizacién del mismo.

El Plan de Proyecto/Servicio debera ser ajustado por el adjudicatario, una vez realizada la
adjudicacion, para su aprobacion por parte de CANAL. Debera, por tanto, ser aprobado por
CANAL antes del fin de la fase 1.
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Se adjuntan como documentacion esencial de acompafnamiento a este pliego, los pliegos
del contrato 20/2020, que deberan ser analizados de cara a establecer los trabajos,
entregables y dimensionar le equipo de la ODP, dado que su principal funcién es la
gobernanza, control y seguimiento de las prestaciones del contrato 20/2020.

Documentos:

YARA-C-PCAP-20-2020

YARA-C-PPT-20-2020

YARA-C-PPT-20-2020 - Anexo 1 - ANS

YARA-C-PPT-20-2020 - Anexo 4 - Requerimientos minimos de seguridad de los
productos y médulos funcionales

YARA-C-PPT-20-2020 — Anexo 5 — Informacién migracién

YARA-C-PPT-20-2020 — Anexo 5.1 — Ficheros Adabas

YARA-C-PPT-20-2020 — Anexo 5.2 — Tablas auxiliares

YARA-C-PPT-20-2020 - Anexo 6 - Alcance funcional

YARA-C-PPT-20-2020 - Anexo 6.A - Informacion funcional

YARA-C-PPT-20-2020 - Anexo 6.B - Glosario de términos

YARA-C-PPT-20-2020 - Anexo 6.1.1 - Requerimientos At. Cliente y CEX

YARA-C-PPT-20-2020 - Anexo 6.1.2 - Requerimientos Procesos y Punto de
Suministro

YARA-C-PPT-20-2020 - Anexo 6.1.3 - Requerimientos Ventanilla Unica

YARA-C-PPT-20-2020 - Anexo 6.1.4 - Requerimientos Convenios, Agrupaciones y
Otros

YARA-C-PPT-20-2020 - Anexo 6.2 - Requerimientos Gestiones Técnicas

YARA-C-PPT-20-2020 - Anexo 6.3 - Requerimientos de lecturas y facturacion

YARA-C-PPT-20-2020 - Anexo 6.3.1 - Tipos de factura

YARA-C-PPT-20-2020 - Anexo 6.4 - Requerimientos de cobros y tesoreria

YARA-C-PPT-20-2020 - Anexo 6.5 - Requerimientos Generales Funcionalidades
Comunes

YARA-C-PPT-20-2020 - Anexo 6.6 - Requerimientos Comunicados

YARA-C-PPT-20-2020 - Anexo 6.6.1 - Tipos de comunicados

YARA-C-PPT-20-2020 - Anexo 6.7 - Requerimientos de Reporting y Analitica
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e YARA-C-PPT-20-2020 - Anexo 6.7.1 — Cuadro de Mando Comercial

YARA-C-PPT-20-2020 - Anexo 7 — Interfaces

YARA-C-PPT-20-2020 - Anexo 7.1 — Interfaces esenciales

YARA-C-PPT-20-2020 - Anexo 8 - Requerimientos Operacionales

YARA-C-PPT-20-2020 - Anexo 9 - Condiciones de conexion con la RCD de Canal de
Isabel Il

e YARA-C-PPT-20-2020 - Anexo 10 — Servicios de Mantenimiento para la fase 3

e YARA-C-PPT-20-2020 - Anexo 11 — Puntos tarea

Estos anexos tiene caracter confidencial y deberan solicitarse conforme al procedimiento
indicado en el Anexo | del PCAP.
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Ver documento PDF anexo “PPT-Anexo 5-CONDICIONES PARA LA CONEXION A LA RED
CORPORATIVA DE DATOS DE CANAL DE ISABEL I, S.A. POR PARTE DE CONTRATISTAS v12 —

Diciembre.pdf”.
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Ver documento Word anexo “PPT-Anexo 6-Requerimientos de Seguridad Minimos.docx”.
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