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1. Objeto del Contrato

El objeto del Contrato es la prestacion de los Servicios de Analisis de Ordenes de Lectura y Gestion
de Reclamaciones por Facturaciéon de Consumo de Agua (en adelante “los Servicios”).

El andlisis de 6rdenes de lectura tiene por objeto el estudio de aquellas situaciones anémalas
detectadas en la actividad de lectura de contadores de agua, anomalias relacionadas tanto con la
propia lectura como con el consumo de agua obtenido en base a ella. Dicho analisis se realiza tanto
sobre las lecturas destinadas a la facturacion por consumo de agua como sobre aquellas otras
lecturas destinadas a seguimiento de grandes consumidores, lecturas de control, lecturas especiales,
etc. Por tanto, se trata de una herramienta esencial para el control del consumo y la facturacion del
mismo y su pretension es garantizar la mayor fiabilidad posible antes de la emision de la factura.

La gestion de reclamaciones por facturacion de consumo de agua tiene por objeto el estudio de las
reclamaciones planteadas tanto por los clientes de Canal de Isabel | Gestién S.A. como internamente
de oficio en relacién con la facturacién por consumo de agua emitida, adoptando una resolucion sobre
dichas reclamaciones. Por tanto, esta actividad es de gran importancia y sensibilidad en lo que a la
imagen de Canal de Isabel Il Gestion S.A. se refiere.

2. Lugar de realizacion de los servicios

El ambito de actuacion de la actividad objeto del contrato, se circunscribe a todos los suministros y
clientes gestionados por Canal de Isabel Il Gestién S.A., tanto en la Comunidad de Madrid como en
varios municipios limitrofes con dicha Comunidad.

3. Volumen de actividad

El nimero de érdenes de lectura a analizar sera variable, dependiendo de! numero de lecturas reali-
zadas diariamente asi como de las necesidades que en cada momento precise Canal de Isabel ||
Gestién S.A.

A modo meramente orientativo, en el anexo | de este documento se recoge el calendario de lecturas
destinadas a la facturacion por consumo de agua previsto para el aflo 2016 donde puede observarse
el numero de lecturas a realizar diariamente. Este tipo de lecturas constituye el mayor y principal vo-
lumen de érdenes de lectura gestionadas. El resto de tipologias de érdenes de lectura tiene un volu-
men muy reducido.

No obstante, y unicamente con caracter informativo y, por tanto, sin caracter contractual, el volumen
anual estimado de érdenes de lectura a analizar podria situarse en torno a las 541.200 érdenes.

Este volumen de actividad no tiene por qué tener una distribucién lineal entre cada jornada habil de
trabajo.

En cuanto al numero de reclamaciones por facturaciéon de consumo de agua a gestionar, el nimero
total de reclamaciones resueltas anualmente se podria situar aproximadamente en 17.220. En cual-
quier caso, esta informacion no tiene caracter contractual sino meramente informativo.
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4. Desarrollo de la actividad
4.1 Analisis de 6rdenes de lectura

A continuacion se detallan las operaciones y procesos asociados al desarrollo de la actividad de ana-
lisis de érdenes de lectura:

e Validaciones sobre 6rdenes de lectura

Diariamente, el Sistema de Informaciéon Comercial de Canal de Isabel || Gestién S.A. realiza una
serie de validaciones sobre las érdenes de lectura gestionadas el dia habil anterior. Estas valida-
ciones, articuladas a través de un conjunto de criterios, determinan que aquellas 6rdenes de lec-
tura que cumplan alguno de los motivos definidos pasen a una situacién de analisis previo a la
facturacion que tiene como consecuencia que estas 6rdenes queden paralizadas hasta que sean
analizadas.

Una orden de lectura puede pasar a situacion de anélisis por uno o varios motivos o criterios. En
caso de existir varios motivos que provoquen el analisis de una orden de lectura, siempre se de-
finira un motivo principal en funcién de la jerarquia existente entre los distintos motivos existen-
tes.

Estos motivos podrian variar, ampliarse o reducirse e incluso desactivarse en funcién de las ne-
cesidades que en cada momento pueda tener Canal de Isabel Il Gestién S.A.

Estas validaciones realizadas por el Sistema de Informacion Comercial tienen por objeto, entre
otros, los siguientes aspectos:

o Deteccion de posibles errores de lectura que provoquen a su vez una facturacién erronea.

o Deteccidn de carencia de lectura sin causa justificada que provoque la facturacion por esti-
macién.

o Deteccion de variaciones significativas de consumo con respecto al histérico del suministro.

o Deteccion de posibles anomalias en el equipo de medida que puedan influir en el consumo
por él registrado.

e Andlisis y resolucion de las 6rdenes de lectura

Con caracter general, el dia habil posterior a las validaciones a las que se hacia referencia en el
apartado anterior, y por tanto dos dias habiles después de la fecha de lectura, las 6rdenes de
lectura deberan ser analizadas por la empresa que resulte adjudicataria de este concurso.

Todas las actuaciones recogidas en este apartado se realizaran a través del Sistema de Infor-
macion Comercial de Canal de Isabel Il Gestién S.A.
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Para un correcto analisis de las érdenes de lectura deberan tenerse en cuenta los siguientes as-
pectos:

o Motivo o motivos que han provocado el andlisis de la orden de lectura.

o Caracteristicas del suministro a analizar: uso al que se destina, calibre del contador y de Ia
acometida, numero de viviendas / locales / usos asimilados a los que abastece el suministro,
tipo de instalacién (contador principal, contador secundario, acometidas fusionadas), etc.

o Informacién complementaria aportada por el lector en la orden de lectura (mensajes, obser-
vaciones, etc.).

o Autolecturas enviadas por el cliente, en caso de existir éstas.
o Histérico de lecturas y consumos del suministro.

o Historico de reclamaciones existentes en el suministro.

o Histérico de intervenciones realizadas en el suministro.

o Inspecciones, verificaciones, comprobaciones del contador (tanto en finca como en laborato-
rio), realizadas en el suministro.

o Epoca estacional del afio en la que se encuentra incluido el periodo a facturar.

o Caracteristicas peculiares del municipio o nucleo de poblacién al que pertenece el suminis-
tro.

o Titular del suministro.

o Colectivo especial de facturacion al que pueda pertenecer el suministro.

Asimismo, también deberan tenerse en cuenta las instrucciones concretas que en cada momento
puedan ser transmitidas por los responsables del Area de Facturacién de Canal de Isabel Il Ges-
tion S.A. a los responsables de la empresa adjudicataria.

Una vez analizados todos los aspectos mencionados anteriormente, el personal de la empresa
adjudicataria encargado de dicho analisis, debera decidir si existen razones objetivas que permi-
tan determinar que la informacién codificada por el lector en la orden de lectura (indice, anomal-
ias, etc.) es correcta, en cuyo caso debera resolver el analisis de la orden de lectura dando por
buena la informacién aportada por el lector. En caso contrario, si existen dudas sobre dicha in-
formacion que no permitan emitir la factura con garantias suficientes de ser correcta, dicho per-
sonal podra generar una auditoria de consumo que debera ser realizada en la propia finca. Esta
auditoria es una herramienta de la que dispone el personal encargado del analisis para poder
continuar posteriormente el mismo disponiendo de una mayor informacion que le permita resol-
ver con mayores garantias. A esta primera fase la denominaremos Anélisis Previo.
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Canal de Isabel Il Gestién S.A. decidird en cada momento si, en aquellas 6rdenes de lectura en
las que se ha generado una auditoria de consumo, y una vez realizada ésta, es necesario que la
empresa adjudicataria continte con su estudio. A esta segunda fase la denominaremos Anélisis
Complementario.

En esta fase de Andlisis Complementario, donde se ha realizado una auditoria de consumo, en
caso de que Canal de Isabel Il Gestion S.A. opte por la continuacién del estudio, el abanico de
posibilidades de resolucién se amplia a las siguientes opciones:

o Dar por buena la informacién aportada por el lector en ta orden de lectura.

o Calcular un nuevo indice de lectura en base a la informacién obtenida en la auditoria de con-
sumo por existir un error en la lectura tomada por el lector.

o Facturar por estimacion al existir una anomalla que impida acceder al contador y por tanto
verificar si la informacion aportada por el lector era correcta o no.

o Facturar por evaluacién al existir una anomalia en el equipo de medida que impida conocer
el consumo realmente realizado en el suministro.

o Facturar un consumo determinado, con o sin lectura, en base a determinadas circunstancias
especiales que asi lo aconsejen.

Asimismo, en esta misma fase, también se amplian las herramientas a disposicién de! personal
encargado del analisis, entre las que se encuentran las siguientes:

o Generar una revision de la facturacién emitida anteriormente al suministro cuando se den las
circunstancias que requieran la aplicacién de dicha herramienta. Por ejemplo, cuando haya
existido un error de lectura en el periodo anterior.

o Modificar determinados datos y parametros asociados al suministro cuando asi proceda en
base a la informacién obtenida en la auditoria de consumo.

o Generar una denuncia por situacién antirreglamentaria o fraudulenta cuando asi proceda en
base a esa misma informacién.

o Volver a generar una nueva auditoria de consumo. Esta opcién tendra caracter excepcional y
siempre estara debidamente justificada.

Cuando exista alguna causa justificada que impida resolver el analisis de la orden de lectura y
que obligue a esperar a que se produzca un determinado acontecimiento o actuacion previa, el
analista pasara la orden de lectura en analisis a una situacion denominada “Pendiente de infor-

"

me".

e Camparfia de comunicacion al cliente de aumento de consumo

De forma paralela al analisis de 6rdenes de lectura, y en el marco de esta actividad, se gestiona
la campafia de comunicacién a los clientes de aumentos de consumo, campafia consistente en
contactar con el cliente telefénicamente, si ello es posible, o a través del envio de una carta, para
informarle de la deteccion de un aumento de consumo en su suministro.
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El personal encargado del analisis de 6rdenes de lectura debe determinar los suministros que,
habiendo pasado a situacién de analisis como consecuencia de un aumento de consumo con
respecto al habitual del suministro, deban gestionarse posteriormente en la campafa de comuni-
cacion a los clientes, comunicacién que en todo caso queda fuera del alcance de los servicios a
prestar en el marco de este Contrato. Es decir, el personal encargado del analisis de 6rdenes de
lectura simplemente seleccionara los suministros a los que haya que comunicar el aumento de
consumo detectado.

Esta seleccién de suministros se realizara exclusivamente durante la fase de analisis previo.
Los suministros seleccionados por el personal encargado del andlisis de 6érdenes de lectura para

formar parte de la campafia de comunicacion a los clientes de aumentos de consumo, seran re-
visados, antes de su confirmacion, por el encargado de la empresa adjudicataria.

4.2 Gestion de reclamaciones por facturacién de consumo de agua
Las reclamaciones por facturacién de consumo de agua pueden tener dos origenes:

o Origen cliente: disconformidad con la facturacion en un determinado periodo de consumo mani-
festada por el cliente

o Origen interno: generada internamente desde Canal de Isabel Il Gestion S.A.

Asimismo, la recepcién de las reclamaciones de facturacién, recepciéon que en ninglin caso forma
parte de los servicios objeto de este Contrato, se puede producir a través de los siguientes canales:

o Presencial: el cliente se persona en una oficina comercial de Canal de Isabel || Gestién S.A. y
manifiesta su disconformidad con la facturacion realizada en un determinado periodo de consu-
mo.

o Telefénico: el cliente plantea su reclamacion a través del teléfono de Atencién al Cliente de Canal
de Isabel Il Gestion S.A.

o Por escrito: el cliente presenta su reclamacion por escrito, bien directamente en el Registro de
Canal de Isabel Il Gestion S.A. o bien a través de una Oficina al Consumidor, Comunidad de Ma-
drid, etc.

o Fax: en definitiva es una reclamacién presentada por escrito pero que nos liega a través de nues-
tro fax.

o Oficina virtual de Canal de Isabel || Gestion S.A.: el cliente plantea su reclamacién a través de
nuestra Oficina Virtual.

o Interno: desde otras Areas de Canal de Isabel |l Gestion S.A., pudiendo incluso generarse de
forma automatica desde determinados procesos comerciales.

o Email: en este caso tendria la misma consideracién que una reclamacién presentada por escrito.
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Los principales motivos de reclamacion por facturacién de consumo de agua son los siguientes:

(@]

Datos erréneos en contrato: Los pardmetros que intervienen en el célculo del importe de la
factura (por ejemplo, nimero de usos suministrados, calibre del contador, uso al que se destina el
suministro, etc.), no corresponden segun el cliente con los reales.

Estimacion de consumo: El consumo facturado se ha calculado por estimacion al no poder ac-
ceder al contador en la fecha fijada para realizar la lectura del mismo. Esta estimacion se realiza
tomando como referencia el consumo habitual del suministro en los dos periodos analogos ante-
riores estacionalmente hablando. El cliente considera que la estimacién realizada no se ajusta al
consumo que realmente ha tenido en el periodo.

Hay dos casuisticas distintas en relacién con la estimacién de consumo:

- Estimacién abierta: Existe un periodo o conjunto de periodos con estimaciones consecutivas
sin que exista lectura del contador posterior.

- Estimacion cerrada: Existe un periodo o conjunto de perfodos con estimaciones del que co-
nocemos la lectura inicial y final.

Evaluacién de consumo: La facturacién se realiza por evaluacién al presentar el contador una
anomalia en su funcionamiento que impide conocer el consumo realmente realizado en el sumi-
nistro. Esta evaluacion se calcula de forma anéloga a la estimacién. El Cliente puede considerar
que el consumo facturado no se ajusta al reaimente realizado en ese periodo y presenta recla-
macion.

Error de lectura: El cliente considera que existe un error en la lectura tomada por el lector que ha
provocado la facturacién de un consumo erréneo.

Aumento de consumo: Cuando el Cliente reclama porque percibe que se le ha facturado un
consumo superior al que tiene habitualmente o superior al que considera que realmente ha reali-
zado.

Aumento de consumo por fuga o pérdida en la instalacion interior del Cliente: E! Cliente
reclama porque se ha producido un aumento de consumo como consecuencia de una rotura o
pérdida accidental y fortuita en la red interior de la finca.

Contadores cruzados: Cuando el Cliente reclama porque se le esta facturando el consumo re-
gistrado por un contador instalado en otro punto de suministro que no es el suyo en lugar de por
el contador correcto.

Otras causas:

- Facturacién improcedente por duplicidad de contrato u otras causas.

- Aplicacién indebida de alguno de los servicios facturados.

- Discrepancias con el valor del coeficiente (K) aplicado.
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A continuacién se detallan las operaciones y procesos asociados al desarrollo de Ia actividad de ges-
tion de reclamaciones por facturacién de consumo de agua. Todas estas actuaciones recogidas se
realizaran a través del Sistema de Informacién Comercial de Canal de Isabel Il Gestion S.A.

e Anadlisis de la reclamacién planteada

Una vez registrada en el Sistema de Informacién Comercial de Canal de Isabel Il Gestion S.A. la
reclamacién planteada, ésta queda en situacién de “Pendiente de analizar’ y es asignada au-
tomaticamente por el Sistema a la empresa adjudicataria. El encargado de la empresa adjudica-
taria asignara y distribuiré las reclamaciones recibidas entre los distintos analistas de dicha em-
presa. Desde ese mismo momento, la reclamacion podra ser estudiada y analizada por el analis-
ta al que le ha sido asignada.

No obstante, Canal de Isabel Il Gestién S.A. se reserva el derecho de determinar que tipologia
de reclamaciones, en funcién del motivo de reclamacién, importes, reiteracion, tipo de cliente, ti-
po de suministro, etc., son asignadas a la empresa adjudicataria y cuales deben ser analizadas,
estudiadas y gestionadas por personal propio del Area de Facturacion de Canal de Isabel || Ges-
tion S.A.

E! analista debe analizar la reclamacioén teniendo en cuenta todos y cada uno de los aspectos
que a continuacién se recogen:

o Motivo de la reclamacién y argumentos aportados por el cliente que fundamentan su discon-
formidad con la facturacion realizada.

o Observaciones codificadas en el alta de la reclamacion.
o Histérico de reclamaciones y revisiones del contrato.

o Histérico de lecturas y consumos.

o Histérico de intervenciones en el punto de suministro.

o Situacion del contrato.

o Caracteristicas del suministro: uso al que se destina, calibre del contador y de la acometida,
numero de viviendas / locales / usos asimilados a los que abastece el suministro, tipo de ins-
talacion (contador principal, contador secundario, acometidas fusionadas), etc.

o Inspecciones, verificaciones, comprobaciones del contador (tanto en finca como en laborato-
rio), realizadas en el suministro.

o Epoca estacional del afio en la que se encuentra incluido el periodo a facturar.

o Caracteristicas peculiares del municipio o nicieo de poblacién al que pertenece el suminis-
tro.
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A esta fase de analisis se le denomina Estudio Preliminar. Cuando del analisis anterior no se
obtiene informacién suficiente que permita adoptar una resolucién sobre la reclamacion plantea-
da o sea necesario verificar la misma, el analista dispone de las siguientes posibilidades:

o Generar verificacion de instalacién en finca (inspeccion).
o Generar auditoria de consumo.

o Generar comprobacién del funcionamiento y comportamiento metrolégico del contador en
finca.

o Generar verificacidn exhaustiva del contador en el Laboratorio de Contadores de Canal Ges-
tién.

o Solicitar informacién complementaria a Canal Gestién sobre la reclamacién planteada.

Debe tenerse en cuenta que Canal de Isabel Il Gestién S.A. dispone de un compromiso de cali-
dad con el cliente por el que esté obligado a resolver una reclamacion o bien a informar al cliente
de la actuacion previa a realizar para poder resolver posteriormente dicha reclamacion en el pla-
zo de 5 dias laborables, indemnizando al cliente por cada dia de demora en casoc de incumpli-
miento de este compromiso.

Por ello, en caso de que el analista determine que es necesario generar alguna de las actuacio-
nes recogidas en el punto anterior para poder completar el estudio de la reclamacién, debera ge-
nerar una carta al cliente en la que se le comunique la actuacion a llevar a cabo, carta que permi-
tira cumplir con el compromiso de calidad que Canal Gestion tiene con el cliente.

Cuando se genera una actuacion a realizar en finca (inspeccion, auditorla, comprobacion del
contador), la reclamacion pasa a situacién de “Pendiente de inspeccién”.

Una vez realizada la actuacion solicitada, la reclamacién pasa a situacion de “Pendiente de re-
solver’, pudiendo desde ese momento el analista completar el estudio de la reclamacién tenien-
do en cuenta ademas de todos los aspectos mencionados anteriormente, que debera volver a
repasar, el resultado de la actuacién generada. A esta fase se le denomina Estudio Final.

Resolucion de la reclamacion planteada

Una vez completado el anélisis de toda la informacién expuesta en el apartado anterior, el analis-
ta estaria en condiciones de adoptar una resolucién sobre la reclamacién planteada, existiendo
tres posibilidades de resolucion:

o Rectificacion de la facturacion

El analista, después del andlisis realizado, encuentra motivos para rectificar la facturacion
emitida originaimente. Por ello, procede a la anulacion las facturas originales, generando las
nuevas prefacturas y el dictamen de rectificacion, dictamen en el que el analista debera re-
coger de forma clara y absolutamente detallada todos y cada uno de los argumentos que le
han llevado a adoptar la resolucién y la forma en la que va a efectuar la rectificacion de la
facturacién.

o No procede la rectificacion de la facturacion, manteniendo la facturacién original

En este caso, el analista, después del analisis realizado, no encuentra motivos suficientes
para proceder a la rectificacion de la facturacién. Por ello, procede a comunicar por carta al
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cliente la decision adoptada, carta que debera recoger de forma clara y absolutamente deta-
llada todos y cada uno de los argumentos que le han llevado a adoptar dicha resolucion.

o Paralizacién de la reclamacion

Cuando por falta de documentacion, de histérico de consumos, o de cualquier otra circuns-
tancia, no se pueda finalizar el estudio de la reclamacién, se paralizara la reclamacion hasta
una nueva fecha que indicara el analista. Cuando llegue la fecha indicada por el analista en
la paralizacion, se activara de nuevo la reclamacion para que su analisis sea completado por
el analista.

En este caso, el analista comunicara por carta al cliente la decisién de paralizacién de la re-
clamacién exponiendo en la misma de forma clara y absolutamente detallada todos y cada
uno de los motivos por los que debe paralizar dicho estudio, el acontecimiento que debe
producirse para volver a retomar dicho estudio y el plazo estimado durante el que la recla-
macion estara paralizada.

En todos los casos, tanto en el dictamen de rectificacion como en las cartas de rechazo o de pa-
ralizacién de la reclamacion, el analista trasladara al cliente los argumentos que fundamentan la
resolucién adoptada de una forma clara y sencilla, evitando en la medida de lo posible la utiliza-
cién de términos técnicos.

El Sistema de Informacién Comercial de Canal Gestién cuenta con herramientas de apoyo para
la redaccién de estas comunicaciones, como pueden ser cartas y parrafos tipo, que en todo caso
el analista debera siempre ajustar y personalizar para cada casc concreto.

Asimismo, independientemente de la resolucién adoptada, el analista, en los casos que sean ne-
cesarios, tanto para la resolucién como para dejar la instalacién en las mejores condiciones po-
sibles, genera las érdenes de servicio que corresponda en cada caso. De igual forma, procedera
a actualizar y modificar aquellos datos del contrato y del suministro que sean necesarios y que
se hayan deducido como necesarios del estudio de la reclamacion gestionada.

e Confirmacién de la resolucién adoptada

Una vez adoptada la resolucion por el analista, dicha resolucion queda pendiente de ser confir-
mada por el encargado o jefe de equipo de la empresa adjudicataria.

El encargado o jefe de equipo, revisara todas las resoluciones adoptadas por los analistas de la
empresa adjudicataria, confirmando aquellas resoluciones con las que esté conforme y devol-
viendo a los analistas aquellas otras que considere erréneas, insuficientemente argumentadas y
justificadas o que no se trasladen de una forma clara y sencilla al cliente. Cuando el encargado o
jefe de equipo devuelva una reclamacién al analista, codificara en el Sistema de Informacion
Comercial de Canal Gestion los motivos de dicha devolucion.

Una vez confirmada la resolucion por el encargado o jefe de equipo de la empresa adjudicataria,
la reclamacién quedara pendiente de ser confirmada por el Area de Facturacién de Canal Ges-
tién, quien o bien confirmara definitivamente la resolucion adoptada o bien la devolvera a la em-
presa adjudicataria por tratarse de una resolucion incorrecta, por no estar conforme con la misma
o por no haberse fundamentado y argumentado debidamente la resolucién adoptada, en cuyo
caso codificara en el Sistema de Informacion Comercial los motivos de dicha devolucion.
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5. Plazos de ejecucion de la actividad
5.1 Analisis de 6rdenes de lectura

Para definir el plazo de resolucion del anlisis de las 6rdenes de lectura distinguiremos entre las dos
fases del andlisis recogidas en el apartado anterior:

* Analisis Previo. Este andlisis debera realizarse inexcusablemente el dia habil siguiente al que la
orden de lectura ha entrado a situacién de analisis como consecuencia de las validaciones del
Sistema de Informacion Comercial de Canal de Isabel | Gestion S.A. recogidas en el apartado
4.1 de este documento. Es decir, durante dicho dia, todas las érdenes de lectura asignadas a la
empresa adjudicataria, o bien deberan haberse resuelto o se habran generado las auditorias de
consumo en aquellas en las que haya sido necesario.

¢ Analisis Complementario. Una vez realizada la auditoria de consumo, si Canal de Isabel Il Ges-
tion S.A. opta por continuar el estudio de la orden de lectura, la empresa adjudicataria dispondra
del plazo inexcusable de 1 dia habil a partir de la fecha de asignacion de la actividad, para la re-
solucion del analisis de la orden de lectura, o en su defecto, para la generacién de una revisién
de facturacién o de una nueva auditoria de consumo debidamente justificada. Una vez realizada
la revision de facturacion o la nueva auditoria de consumo, la empresa adjudicataria debera re-
solver el andlisis de la orden de lectura en un plazo méaximo de 1 dia habil.

e Cuando una orden de lectura en andlisis pase a situacién de “Pendiente de informe” se interrum-
piran los plazos mencionados anteriormente. No obstante, si una orden de lectura en andlisis se
ha pasado a situacion de “Pendiente de informe” sin un motivo suficientemente justificado, se
aplicara la penalizacién correspondiente establecida en el apartado 9.1 del Pliego de Clausulas
Administrativas Particulares que rige este concurso.

El incumplimiento de los plazos mencionados anteriormente en cualquiera de las 6rdenes de lectura
analizadas, conllevara la aplicacion de la penalizacion correspondiente establecida en el apartado 9.1
del Pliego de Clausulas Administrativas Particulares que rige este concurso.

5.2 Gestion de reclamaciones por facturacion de consumo de agua

Para definir el plazo de resolucién de las reclamaciones por facturacion de consumo de agua, distin-
guiremos entre las distintas situaciones que han sido recogidas en el apartado 4.2 de este documen-
to:

* Reclamacién pendiente de analizar o fase de Estudio Preliminar. Una vez que la reclamacion ha
sido dada de alta en el Sistema de Informacién Comercial de Canal de Isabel Il Gestién S.A. y
asignada a la empresa adjudicataria, y por tanto se encuentra en situacién de “Pendiente de ana-
lizar” por el analista, la empresa adjudicataria dispone de un plazo de dos dias habiles para, o
bien adoptar una resolucion definitiva sobre la reclamacién planteada, incluida la confirmacién de
dicha resolucion por el encargado o jefe de equipo de dicha empresa, o bien generar alguna de
las actuaciones recogidas en el apartado 4.2 de este documento, en cuyo caso también generara
la carta de comunicacion al cliente en la que se le informe de dicha actuacion.
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e Reclamacién pendiente de resolver o fase de Estudio Final. En el caso de que hubiera sido nece-
sario generar alguna actuacion para poder completar el estudio de la reclamacién, una vez reali-
zada la misma y por tanto una vez que la reclamacién se encuentra en situacion de “Pendiente de
resolver”, el analista dispone de un nuevo plazo de dos dias habiles para adoptar una resolucién
definitiva sobre la reclamacion planteada, plazo que incluird la confirmacién de dicha resolucion
por el encargado o jefe de equipo de la empresa adjudicataria.

El incumplimiento de los plazos mencionados anteriormente en cualquiera de las dos situaciones,
conllevara la aplicacién de la penalizacién correspondiente establecida en el apartado 9.1 del Pliego
de Clausulas Administrativas Particulares que rige este concurso, pudiendo ser compatible la aplica-
cién de la penalizacién por incumplimiento del plazo en ambas situaciones en aquellos casos en los
que por un lado se haya generado una actuacién superando el plazo de dos dias habiles desde que
la reclamacion se dio de alta en el Sistema de informacién Comercial y en los que ademas posterior-
mente, una vez realizada dicha actuacién, se haya superado el nuevo plazo de dos dias habiles para
adoptar una resolucion definitiva sobre la reclamacion.

Cuando una resolucién sea devuelta al analista por el encargado o jefe de equipo de la empresa ad-
judicataria, no otorgara un nuevo plazo para resolver la reclamacién, de forma que seguiré contando
por tanto el plazo inicial.

En aquellos casos en los que Canal de Isabel Il Gestién S.A. devuelva una resolucién a la empresa
adjudicataria, ésta debera resolver la reclamacion, incluida la confirmacion por el encargado o jefe de
equipo de dicha empresa, en el plazo de 1 dia habil desde que fue devuelta.

6. Condiciones generales para la prestacion de los servicios

En este apartado se recogen aquellas condiciones y obligaciones generales de los Servicios de Ana-
lisis de Ordenes de Lectura y Gestién de Reclamaciones de Facturacion por Consumo de Agua.

e El adjudicatario debera disponer y, por tanto, correran por cuenta del mismo, ademas de los gas-
tos ya citados en apartados anteriores y posteriores, todos los costes relativos a:

o Personal necesario para el desarrollo de la actividad (responsable de servicio, encargado,
jefes de equipo, analistas, etc.)

o Formacioén, a realizar al menos una vez al afio, por parte de la empresa adjudicataria.

o Linea ADSL utilizada para la conexién al Sistema de Informacién Comercial de Canal de
Isabel Il Gestion S.A. Las condiciones para esta conexion se recogen mas adelante.

e La empresa adjudicataria debera destinar personal exclusivo para la realizacion de la actividad
encomendada, pudiendo dedicarse dicho personal tanto al analisis de érdenes de lectura como a
la gestién de reclamaciones por facturacion de consumo de agua.

o La empresa adjudicataria, a requerimiento de Canal de Isabel |l Gestion S.A., debera elaborar
todos aquellos informes que éste solicite sobre actuaciones de su personal, quejas de los
clientes, etc., en un plazo maximo de tres dias habiles desde su solicitud por Canal de Isabel Il
Gestion S.A.
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El incumplimiento de esta condicién conllevara la aplicacién de la penalizacién correspondiente
establecida en el apartado 9.1 del Pliego de Clausulas Administrativas Particulares que rige este
concurso.

e La empresa adjudicataria dispondrd, de forma permanente, de todo el personal necesario, debi-
damente formado y capacitado, para gestionar los avisos, comunicaciones, reclamaciones, que-
jas, incidencias, instrucciones, codificaciéon de trabajos y actuaciones en el Sistema de Informa-
cion Comercial, etc., que Canal de Isabel || Gestién S.A. pueda requerir durante su horario de
trabajo y que, en un principio y salvo modificaciones posteriores (que no modificaran las condi-
ciones de contrato), se establece de 07:30 a 15:30 horas, de Lunes a Viernes.

e La empresa adjudicataria nombrara un Responsable del Servicio. La funcion de esta persona
sera la de interlocutor con el Responsable del Contrato de Canal de Isabel I| Gestién S.A. para
todas las gestiones que requieran la coordinacion entre la empresa adjudicataria y Canal de Isa-
bel Il Gestién S.A. con objeto de garantizar la correcta ejecucion de las actividades a encomen-
dadas.

El medio de comunicacién con este interlocutor sera el que determine Canal de Isabel Il Gestién
S.A. en cada momento: telefénico, correo electrénico, presencial, etc.

* Laempresa adjudicataria nombrara un Encargado del Servicio. La funcién de esta persona sera
la de interlocutor con los mandos intermedios de Canal de Isabel Il Gestién S.A. encargados del
control y supervision de las actividades encomendadas, con objeto de coordinar todas las gestio-
nes que requieran la operativa diaria de cada una de las actividades a desarrollar.

El medio de comunicacién con este interlocutor serd el que determine Canal de Isabel Il Gestién
S.A. en cada momento: telefénico, correo electrénico, presencial, etc.

e Canal de Isabel Il Gestion S.A. impartira la formacién inicial necesaria a los formadores de la
empresa adjudicataria.

La empresa adjudicataria realizaran, al menos una vez al afio, a su cargo, un curso de formacion
y reciclaje a todo su personal, emitiendo informe sobre el contenido, nimero de horas y desarrollo
de dicha formacién que hara llegar Canal de Isabel || Gestion S.A.

» Canal de Isabel Il Gestién S.A. aportara a la empresa adjudicataria la documentacién necesaria
donde se recoja con detalle el procedimiento de cada una de las actividades a desarrollar.
Estas pautas de actuacién son de obligado cumplimiento.

* Asimismo, Canal de Isabel Il Gestion S.A. se reserva el derecho a modificar el calendario de
lectura en base a distintas periodicidades, pudiendo esto afectar a la generacién de las 6rdenes ‘
de lectura a analizar. Actualmente, este calendario tiene una periodicidad bimestral.

Canal de Isabel Il Gestion S.A. facilitara a la empresa adjudicataria el calendario de lecturas
anual antes del comienzo del afio y cada vez que haya cambios significativos en éste.

Canal de Isabel Il Gestion. S.A. inscrita en el Registro Mercantil de Madrid 3l Tomo 29.733, Folio 86. Seccion 8, Hoja M-534929 e Inscripcion 1%, NiF AB6488087. Domicitio Social: C/ Santa Engracia, 125, 28003 Madrid
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No obstante, cualquier cambio que afecte de forma importante a la planificacién de la actividad,
sera puesto en conocimiento de la empresa adjudicataria en un plazo no inferior a 15 dias de su
aplicacion.

e Laconexién a la Red Corporativa de Datos (en adelante, RCD) de Canal de Isabel || Gestién S.A.

por parte de la empresa adjudicataria se realizara bajo los siguientes condicionantes obligatorios:

o Conexién unica del operador de comunicaciones con la RCD de Canal de Isabel Il Gestién
S.A '

El operador de comunicaciones elegido por la empresa colaboradora para la puesta en
marcha de la conexion de la misma con Canal de Isabel || Gestion S.A. entregara en un UGnico
punto todo el trafico gestionado de las empresas colaboradoras que conecten a través del
mismo con Canal de Isabel [l Gestion S.A. Esto es, si el operador ya presta servicio a una
empresa colaboradora de Canal de Isabel Il Gestién S.A., la nueva conexién debera utilizar la
infraestructura fisica existente en Canal de Isabel |l Gestidbn S.A. para generar la nueva
conexién, sin que sea necesaria la instalacién de nuevo equipamiento fisico ni la realizacion
de ninguna actividad en las dependencias de Canal de Isabel || Gestion S.A. La utilizacion de
infraestructura comun por parte de las empresas colaboradoras no supone la disponibilidad
de conexion entre las mismas, siendo el objeto la conexién privada uno a uno de cada una de
las empresas colaboradoras con Canal de Isabel Il Gestion S.A. En caso de que el operador
no preste en la actualidad este servicio a ninguna empresa colaboradora, podra realizar la
conexién a la RCD de Canal de Isabel Il Gestién S.A., teniendo en cuenta la casuistica
expuesta para futuras conexiones de otras posibles empresas. El operador de
comunicaciones preservara la privacidad de las comunicaciones con la RCD de Canal de
Isabel || Gestién S.A. y en especial entre las diferentes empresas colaboradoras a las que
pudiera dar servicio con la misma infraestructura.

En caso de que el contrato sea adjudicado a una Unién Temporal de Empresas (UTE), se
presentara una unica conexién a Canal de Isabel Il Gestién S.A., y seran las empresas que
forman la UTE las que deberan coordinarse entre ellas y realizar las acciones que sean
necesarias para garantizar que la prestacion de los servicios contratados por parte de Canal
de Isabel Il Gestién S.A. se realice exclusivamente a través de dicha conexion Gnica.

o Direccionamiento IP

La empresa contratista se adecuara a los rangos de direccionamiento P establecidos por
Canal de Isabel || Gestién S.A. Se establecera por parte de Canal de Isabel || Gestion S.A. un
rango IP compatible en el que la empresa contratista se integrara en la RCD de Canal de
Isabel Il Gestién S.A. Si fuera necesaria la aplicacién de traduccién de direcciones (NAT) ésta
sera responsabilidad exclusiva de la empresa contratista, bien con medios propios o bien a
través de la capacidad de la linea contratada con el operador de comunicaciones elegido.

o Monitorizacién de la conexién

Canal de Isabel || Gestién S.A. se reserva el derecho de monitorizar la linea de comunicacio-
nes solicitada por la empresa contratista. Para ello se debe garantizar el acceso de consulta
SNMP a los routers en extremos (no a los routers que pudieran componer la propia red del
operador) dedicados a la conexion.

Pagina 15 de 19



Canal de Isabel Il Gestion. S.A. inscrita en el Registro Mercantil de Madrid al Tomo 29.733, Folio 86, Seccidn 8, Hoja M-534929 e Inscripcion 1%, NIF A86488087, Domicitio Social: C/ Santa Engracia, 125, 28003 Madrid

Servicios de andlisis de 6rdenes de lectura
< [ y gestion de reclamaciones por facturacién de consumo de agua
Ca nal Procedimiento abierto con adjudicacion al precio mas bajo

de Isabel Il gestion Contrato 64/2016

* Los requisitos minimos de los equipos informaticos PC,s de la empresa adjudicataria utilizados

para la gestion de las actividades objeto de este contrato seran los siguientes:

o Procesador de doble nucleo de 64 bits con arquitectura x86 de altas prestaciones, velocidad
minima 3.10 GHz con puntuacién igual o superior a 180 en el analisis comparativo de BAPCo
SYSmark 2012, en su indice global SYSmark 2012 Rating

o 4GB de Memoria RAM DDR2/DDR3 dual channel con velocidad minima de 800 MHz

o Disco duro SATA de capacidad minima de 1,5 TB, 3,0 Gb/s y 7200 rpm

o Grabadora de DVD con software de reproduccién y grabacién

o Tarjefa grafica de 1Gb DDR3, VGA y DVI no integrada en placa base, para configuraciones
de monitores duales, resolucién VGA /analégica 2048x1536 y DVI 2560x1600

o Lector de tarjetas de memoria multiformato (SD/XD/MMC/MS/MSPRO)
o 6 Puertos USB 2.0 al menos dos de ellos frontales

o 2 slots PCI libres

o Puerto Paralelo

o Grabacion del Numero de Serie en la BIOS

o Teclado USB con lectora smartcard integrada y sus correspondientes drivers. Compatible
chip criptografico de 72Kb marca Safenet o G&D y DNIE

Los lectores al menos deben cumplir:
* Cumpla el estandar ISO 7816
» Soporta tarjetas asincronas basadas en protocolos T=0 (y T=1).
* Soporta velocidades de comunicacién minimas de 9.600 bps.
* Soporta los estandares de tarjeta:
- API PC/SC (Personal Computer/Smart Card)
— CSP (Cryptographic Service Provider, Microsoft)
- APl PKCS#11
o Ratdn 6ptico USB de dos botones y rueda de desplazamiento
o Audio integrado en placa base o Tarjeta de sonido
o Tarjeta de Red Ethernet 100 Mbps/1 Gbps
o Sistema Operativo Windows 7 Enterprise

o Internet Explorer 8

o Tecnologia Gestion Remota, asistida por HW, independientemente del esto del S.0. y si el
equipo esta encendido o no

o El equipo debera cumplir la normativa vigente en la Unién Europea y Espafia en aspectos de
ergonomia, medioambiente, compatibilidad electromagnética, reduccién de radiacién y segu-
ridad. Se debera adjuntar informacién documental sobre estos aspectos
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o El equipo debera cumplir los requerimientos de Energy Star 5.0, o equivalente

o Chasis de formato reducido, convertible (horizontal/vertical) con bajo nivel de ruido y gran
capacidad de disipacién de calor, con ventilacién frontal y posterior, con espacio para alber-
gar un segundo disco duro adicional

Ademas, la empresa adjudicataria debe garantizar la existencia de respaldo de los datos. La for-
ma de garantizar este respaldo o backup queda a la eleccion de la empresa adjudicataria: siste-
ma raid, backup a cinta, copias en DVD, etc.

7. Modificaciones tecnolégicas y de procedimiento

Durante el tiempo de vigencia del contrato, Canal de Isabel || Gestion S.A. se reserva la posibilidad
de modificar para la actividad objeto del mismo, tanto los procedimientos y operativa de trabajo como
las herramientas tecnolégicas empleadas, sin que ello genere derecho alguno a revisar los precios
ofertados.

8. Soporte técnicol/logistico/documental

El adjudicatario debera proporcionar el soporte técnico, logistico y documental necesario para la co-
rrecta implementacién de los Servicios de Analisis de Ordenes de Lectura y Gestion de Reclamacio-
nes de Facturacion por Consumo de Agua.

9. Obligaciones de informacién y documentacion

Durante la ejecucién de los servicios objeto del contrato, el adjudicatario se compromete, en todo
momento, a facilitar a las personas designadas por el Responsable del Contrato de Canal de Isabel II
Gestion S.A., a tales efectos, la informacién y documentacion que estas soliciten para disponer de un
pleno conocimiento de las circunstancias en que se desarrollan los trabajos, asi como de los eventua-
les problemas que puedan plantearse y de las tecnologias, métodos y herramientas utilizados para
resolverlos.

En este sentido, el adjudicatario debera informar al Responsable del Contrato de Canal de Isabel ||
Gestién S.A., con la periodicidad necesaria, sobre distintos aspectos del funcionamiento y calidad de
los Servicios. Entre ellos sera necesario presentar un informe, en el formato que defina Canal de Isa-
bel Il Gestion S.A., de cumplimiento de los servicios.

Asimismo, el adjudicatario estara obligado a asistir y colaborar a través del personal que este desig-
ne, en las reuniones de seguimiento definidas por el Responsable del Contrato de Canal de Isabel Il
Gestion S.A., quien se compromete a citar con la debida antelacion al personal del adjudicatario, a los
efectos de poder facilitar su asistencia.

Como parte de las tareas objeto del contrato, el adjudicatario se compromete a generar la documen-
tacion de los trabajos realizados, de acuerdo con los criterios que establezca en cada caso el Res-
ponsable del Contrato de Canal de Isabel Il Gestién S.A. Toda documentacion generada por el adju-
dicatario en ejecucion del contrato sera propiedad exclusiva de Canal de Isabel || Gestion S.A.

Salvo indicacién expresa en contrario, las especificaciones, informes, trabajos, y cualquier otro docu-
mento relativo al objeto del contrato seran aportados en castellano, cualquiera que sea el soporte y/o
formato utilizado para la transmisién de informacion.

El adjudicatario proporcionara sin coste adicional para Canal de Isabel Il Gestion S.A. una copia en
soporte informatico CD-ROM con toda la documentacion generada durante la prestacion de los servi-
cios.
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Servicios de analisis de 6rdenes de lectura
\\:y y gestion de reclamaciones por facturacion de consumo de agua
Ca nal Procedimiento abierto con adjudicacién al precio mas bajo

de Isabel I gestién Contrato 64/2016

La documentacion entregada seguira el procedimiento de Gestion de la Documentacién de Canal de
Isabel Il Gestion S.A.

Madrid, a 27 de abril de 2016

Fdo.: Ga getApeficio Fernandez
Jefe gé y de Facturaciéon

Fdo.: Maria Humbelina Vallejo Aparicio
Subdirectora de Servicios Comerciales

|2k/

Fdo.: Juan Ignacio Zubizarreta Pariente
Director Comercial

Pagina 18 de 19




Canal de Isabel Il Gestién, S.A. inscrita en el Registro Mercantil de Madnd al Tomo 29.733, Fotio 86, Seccion 8, Hoja M-534829 e Inscripcion 1%, NIF ABB488087, Domicilio Social: C! Santa Engracia. 125, 28003 Madrid

Canal </

de Isabel Il gestién

Servicios de analisis de érdenes de lectura

y gestion de reclamaciones por facturaciéon de consumo de agua

Procedimiento abierto con adjudicacion al precio mas bajo

Contrato 64/2016

Anexo |. Calendario de lecturas aiio 2016

A continuacién se recoge el numero estimado de 6rdenes de lectura a realizar en cada uno de los 41

ciclos que componen actualmente el calendario de lectura para el afio 2016:

Ciclo de lectura Numero de 6rdenes de lectura
1 53.803
2 38.346
3 42.896
4 44.106
5 36.116
6 45.274
7 46.994
8 40.083
9 40.014
10 30.268
11 35.533
12 33.532
13 26.703
14 30.141
15 39.676
16 50.223
17 45.056
18 38.821
19 35.939
20 29.797
21 30.781

22 24.384
23 25.062
24 34.768
25 29.441
26 32.138
27 33.931
28 28.598
29 42.306
30 29.149
31 28.730
32 29.476
33 30.252
34 36.488
35 31.596
36 33.463
37 41.477
38 37.895
39 38.306
40 43.009
41 40.455
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