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TINTRODUCCION

Canal de Isabel Il (en adelante también Canal) tiene la necesidad de ofrecer un servicio a sus
clientes y usuarios centrado en sus necesidades y acorde con sus expectativas y
comportamientos actuales. Para ello, hace falta contar con un programa robusto de medicién
de la satisfaccioén que ayude a la empresa en su relacion con los clientes y contribuya a mejorar
su experiencia con Canal.

Canal considera que, como empresa de servicio publico, es esencial replantearse su programa
de satisfaccion de cliente, aplicando un nueve enfoque dirigido a mejorar la experiencia del
cliente con cada uno de los servicios que presta la compafiia. Se trata de implementar una
herramienta de gestion que permita profundizar en la gestién de los clientes insatisfechos y
revisar los procesos internos si es necesario.

Este nuevo enfoque estara basado en los siguientes cuatro pilares;

- Seguimiento continuado de las percepciones, necesidades y expectativas de los
clientes.

- Disefio de sistemas de respuesta a la insatisfaccion.

- Utilizacién de medios digitales para gestionar la informacién en tiempo real siempre
que sea posible.

- Extender la experiencia de cliente en toda la organizacién.
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2.0BJETIVO DEL PROYECTO
Partimos del siguiente pasillo del cliente (simplificado):
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Para lograr abordar el nuevo enfoque, Canal necesita desplegar un sistema que recabe y
gestione la opinidn que recibe de sus clientes a través de todos los puntos de contacto de estos
con la empresa. Se trata de llevar la voz del cliente a la operacién y que el sistema analice,
por tanto, todos los procesos significativos para el cliente.

Este sistema debera permitir medir y evaluar de forma continuada la experiencia de cliente, con
el objetivo principal de gestionar la percepcién de los clientes cada vez que contactan con
Canal, analizar su impacto en los procesos, gestionar los casos de insatisfaccion y responder
adecuadamente, de forma que se logre mejorar su percepcion y satisfaccion final; esto es,
mejorar su experiencia con Canal de Isabel Il. Deber4 disefiarse un sistema efeclivo, facil y
amigable para el cliente.

Adicionalmente a esta medicidn y analisis continuados en los puntos de contacto, Canal también
realizar4 encuestas periddicas de satisfaccion general a sus clientes y estudios cualitativos
puntuales que complementen el sistema de informacion.

Toda la informacién que se recabe a través de los puntos de contacto y las encuestas de
satisfaccion debera integrarse, junto con otros inputs de informacién, en una herramienta
o software de gestién, que debera proporcionar los reportes correspondientes y proponer
las acciones necesarias para gestionar la insatisfaccion.
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3.ALCANCE
A continuacién, mostramos una representacion grafica del sistema de informacién a implementar:
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3.1.  Fuentes de informacion

La fuente de informacién base de los clientes es la que reside en el sistema comercial o de
gestion de clientes de Canal de Isabel Il (en adelante CIS). Los datos comerciales del cliente y
su relacion contractual con Canal de Isabel Il constituyen lo que hemos llamado “Lo que yo sé
de mi cliente”.

Partiendo de esta base, el sistema deberd recabar e incorporar la informacién que hemos
denominado “Lo que mi cliente dice”, que estard basada en los tres métodos de obtencién
mencionados anteriormente:

¢ Evaluacién en los puntos de contacto (modelo transaccional)
« Encuestas periddicas de satisfaccién general (modelo relacional)
¢ Estudios puntuales y analisis cualitativos
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Cada uno de estos escenarios proveera informacion a diferente nivel, lo que permitira a Canal
disponer de una visién mucho més completa de la percepcion que tienen los ciudadanos sobre
los servicios prestados.

3.2. Modelo transaccional

El modelo transaccional es el nucieo fundamental de este sistema de informacién sobre
experiencia de cliente, ya que entendemos que el foco debe aplicarse especialmente a los
momentos de la verdad en que el cliente decide o necesita interaccionar con Canal. Se definira
como un sistema de Voz de Cliente (VoC).

En primer lugar, habrén de definirse los segmentos de clientes y procesos de negocio a analizar
por el sistema. El Adjudicatario debera sugerir una relacion 6ptima de segmentos y procesos, en
base a su experiencia.

A partir de ahi, cada vez que se produzca una interaccién entre un cliente y Canal de Isabe! 1l y
esta quede registrada, el CIS proveera a la nueva herramienta de la informacion necesaria para
que esta pueda realizar las invitaciones a las encuestas del modelo transaccional. Debera por
tanto existir una integracion entre el nuevo sistema y el CIS de Canal (ver apartado 4.- Integracion
con sistemas corporativos) de forma que este Ultimo, siguiendo las reglas de negocio que se
establezcan en cada caso, lance las correspondientes sefiales de envio de encuestas a la nueva
herramienta. Una vez que las reciba, el Adjudicatario analizar4 las mismas en base a criterios de
optimizacion de gestion de las muestras e inmediatamente después las enviara a los clientes.

Las encuestas deberan realizarse de forma continuada, cada vez que tenga lugar un contacto
entre un cliente y Canal, para aquellos procesos que se establezcan y a través de los canales de
contacto que se determinen (en principio e-mail, sms y IVR, aunque podra utilizarse
ocasionalmente el teléfono cuando asi lo requiera la muestra).

Inicialmente, los diferentes canales de contacto y procesos que activen una encuesta lo haran a
través de un cuestionario con un formato comdn, que a priori constara de tres preguntas cerradas
y una abierta, y dos preguntas mas referidas a cada uno de ellos (canal y proceso). El disefio del
cuestionario, a propuesta del Adjudicatario, debera permitir establecer comparaciones entre los
distintos procesos evaluados. En todo caso, Canal se reserva el derecho de modificar este
esquema en cualquier momento para irlo adaptando a las necesidades de negocio, cuestion que
el Adjudicatario debera abordar con agilidad y en el menor tiempo posible.

El disefio final debera ser acorde con la normativa aplicable (consumidores, proteccion de datos,
etc.) y basado en el pasillo del cliente de Canal, identificando cada uno de los momentos de la
verdad. Los cuestionarios deberdn programarse para cada combinacién de canal / proceso,
proponiendo las métricas adecuadas para medir los momentos clave. En relacion a este ultimo
punto, el Adjudicatario debera proponer, en base a su experiencia, métricas que, estando
alineadas con los indicadores de negocio de Canal, logren identificar los verdaderos atributos de




PCTP del Proyeclo SEC

Ermpress Frovecio

Canal de Isabel I, S.A. SEC

Elzhorado por Documento

Subdireccion de Relaciones Fliego de Condiciones Técnicas
Comerciales

experiencia de cliente y trasladarlos a medidas de percepcién. Igualmente para el resto de
elementos de medicién a incorporar en el cuestionario (escalas de valoracion, preguntas
abiertas, etc.).

Se debera asegurar la correcta visualizacién de la encuesta desde cualquier dispositivo
(ordenador, tableta o smartphone). Asimismo, el Adjudicatario debera garantizar una
programacién adecuada para el envio de la invitacién al cliente y de las reglas para una gestién
optimizada de las muestras, depurando los ficheros de datos y dandoles el tratamiento adecuado
para que las invitaciones a las encuestas se realicen segun las indicaciones de Canal, que sera
quien de la validacion final a la programacién de las encuestas.

La duracion de los cuestionarios podra variar en funcién del proceso analizado y canal utilizado
en cada caso. En promedio, se estiman unos dos o tres minutos como maximo por cada
encuesta.

El Adjudicatario sera el responsable del envio de las encuestas en numero y tiempo adecuados
y de asegurar un ndmero de respuestas suficientes que garantice muestras robustas en cada
canal y proceso sondeados. Este envio debe basarse en proporcionar a los clientes una buena
experiencia de recepcion y uso del proceso de responder la encuesta y en ningln caso causar
rechazo por saturacidén o inoportunidad. Las respuestas de los clientes seran recibidas
directamente en la plataforma para ser procesadas junto con el resto de informacion (ver
apartado 3.5. Inteligencia de mercado y procesamiento de datos). Los resultados se mostraran
en [os informes contemplados en el apartado 3.6. Reporting y anélisis, ademas de generar los
eventos descritos en el apartado 3.7. Alarmas, acciones y sistemas de respuesta.

Semanalmente, el Adjudicatario debera enviar un fichero con la informacion bruta de las
encuestas realizadas y todos los datos que se le requieran en relacién a las mismas (proceso de
encuestacion, tasas de respuesta o cualquier otro registro que Canal considere de interés).

Ademas, a medida que se necesite, se tendra que poder alimentar el sistema con informacion
de clientes registrada en la web 0 en el call centre de Canal, o incluso la recogida a través de
redes sociales.

En el Anexo 1 “Volumetria y escenarios previstos” se detalla la informacion necesaria para
el dimensionamiento de esta actividad.

3.3. Modelo relacional

Como complemento al modelo transaccional, Canal de lsabel !l quiere seguir realizando
encuestas telefénicas (CATI) de satisfaccion general a sus clientes, que permitan obtener
informacién periddica sobre el estado de opinion de estos acerca de los servicios prestados, ia
imagen de la compafifa en cada municipio y ofros parametros de calidad del servicio.
Adicionalmente, y dando un paso mas, se lanzaran encuestas on line (CAWI) al resto de usuarios
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del servicio de agua que, si bien no tienen por qué estar registrados como clientes de Canal, son
igualmente beneficiarios de los servicios que prestamos.

Asi, Canal proporcionara al Adjudicatario las muestras aleatorias que correspondan, procedentes
de su base de datos (CIS), de manera que pueda cubrirse con garantias la realizacion de las
encuestas CATI. Serd imprescindible que el Adjudicatario cuente con un CATI propio, con
suficiente capacidad para garantizar los niveles de acuerdo del servicio establecidos en el PPTP,
y teniendo en cuenta la volumetria y escenarios propuestos.

Las muestras para las encuestas CAWI correran por cuenta del Adjudicatario, debiendo guiarse
por los criterios de representatividad que se establezcan y teniendo que ser finalmente aprobadas
por Canal. Sera imprescindible que el Adjudicatario cuente con un CAWI y panel de investigacion
propios, con suficiente capacidad para garantizar los niveles de acuerdo del servicio establecidos
en el PPTP, y teniendo en cuenta la volumetria y escenarios propuestos y que cubra, al menos,
e! ambito geografico de la Comunidad de Madrid.

El Adjudicatario debera sugerir un disefio de encuesta basado en el pasillo del cliente de Canal,
de modo que se tengan en cuenta todos aquellos procesos relevantes en los servicios prestados
en los distintos municipios. También habréan de incorporarse apartados que midan la satisfaccion
general, indice de recomendacion, esfuerzo de cliente y otros. Asimismo, Canal esté interesado
en conocer aspectos relacionados con el contexto del mercado en que se prestan sus servicios
y otros suministros (benchmarking). Al igual que en el modelo transaccional, el Adjudicatario
debera proponer las métricas, escalas de valoracion, preguntas abiertas, etc. que considere
6ptimas en cada caso. La aprobacién final de los cuestionarios correspondera a Canal.

La duracion de los cuestionarios podréa variar en funcién de la tipologia de clientes a ia que nos
dirijamos y del método de encuestacién. En promedio, se estima en unos siete u ocho minutos
como maximo por cada uno. En cualquier caso, se deberd considerar la obligacién de informacién
de proteccién de datos.

La realizacion de las encuestas contemplara cuotas en los municipios principales y se distribuira
de manera uniforme durante todo el afio, con la premisa de realizar durante el primer semestre
al menos la mitad del total de las encuestas a realizar anualmente. Durante el afio se elaborarén
por parte del Adjudicatario dos informes recapitulativos: uno con los resultados obtenidos en el
primer semestre y un segundo que acumule los datos obtenidos durante todo el afio.
Adicionalmente, los resultados del tracking de encuestas se mostrardn en los informes
contemplados en el apartado 3.6. Reporting y andlisis. Los informes deberan mostrar la evolucion
de los diferentes indicadores y su comparativa con los obtenidos el afio antetior.

Los informes resultantes de las encuestas deberan contener al menos un analisis descriptivo de
las principales variables con frecuencias, errores y test de significatividad, ademas de técnicas
de andlisis multivariante, que permitan profundizar en la informacion obtenida. También incluiran
un resumen de las conclusiones mas relevantes y recomendaciones a seguir, en base a los
resultados obtenidos.
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Al término de cada encuesta, el Adjudicatario debera enviar un fichero con la informacién bruta
de las encuestas realizadas y todos los datos que se le requieran en relacion a las mismas
(proceso de encuestacion, tasas de respuesta, grabacién de las llamadas o cualquier otra
informacion que Canal considere de interés).

En el Anexo 1 “Volumetria y escenarios previstos” se detalla |a informacion necesaria para
el dimensionamiento de esta actividad.

3.4. Estudios puntuales y analisis cualitativos

El objetivo de estos estudios es evaluar diferentes acciones e intervenciones de Canal de Isabel
1, tales como la puesta en marcha de nuevos servicios o instalaciones, el mantenimiento de las
relaciones con los ayuntamientos abastecidos 0 no de la CAM por Canal de Isabel [, de
campafias de comunicacién, acciones de marketing y otras. Adicionalmente, se pretenden
realizar analisis cualitativos puntuales que contribuyan a profundizar en las inquistudes de los
clientes y de los Ayuntamientos, que sirvan a Canal para ir perfeccionando el disefio de sus
andlisis cuantitativos (descritos en los apartados 3.2. Modelo transaccional y 3.3. Modelo
relacional).

La metodologfa empleada en cada caso dependera del objeto del estudio y del contexto en el
que este esté englobado. En cualquier caso, se deberan contemplar al menos las siguientes:
entrevistas y encuestas (personales, telefénicas, on line) y otros estudios de caracter més
cualitativo, como comunidades de clientes, grupos de discusién o Mistery Shopping.

La periodicidad de los informes no esta definida, pues estos se iran realizando, previa aprobacion
por parte de Canal, a medida que el contexto lo demande, aunque en el ambito de los
Ayuntamientos se requerira, al menos, una entrevista anual que permita valorar el caracter de
las relaciones y la conveniencia de nuevas actuaciones.

Los informes resultantes de estos estudios deberan contener al menos un analisis descriptivo de
las principales variables objeto del estudio, que permitan profundizar en la informacion obtenida.
Estas dependeran del carécter de este: si es cuantitativo, seran similares a las del apartado
anterior y si es cualitativo, se determinaran junto con Canal con carécter previo a la elaboracion
del estudio. También incluiran un resumen de las conclusiones mas relevantes ¥
recomendaciones a seguir, en base a los resultados obtenidos.

Al término de cada estudio, el Adjudicatario debera enviar un fichero con la informacion bruta de
los estudios realizados y los datos que se le requieran en relacidn a los mismos (proceso por
cada tipo de estudio, tasas de respuesta o cualquier otra informacion que Canal considere de
interés).

En el Anexo 1 “Volumetria y escenarios previstos” se detalla la informacién necesaria para
el dimensionamiento de esta actividad.
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3.5. Inteligencia de mercado y procesamiento de datos

Durante el procesamiento de datos que integra la informacion proveniente de las distintas fuentes
(ver apartado 3.1, Fuentes de informacion), es necesario que la propuesta del Adjudicatario
cuente con una herramienta de analisis de texto (“Text Analytics”} de los comentarios abiertos
del cliente o de cualquier otro campo abierto que se quiera analizar y que esté incluido en el
sistema (preguntas abiertas en las encuestas, comentarios en la gestién de alertas y respuestas,
etc.).

Tal y como se indica en el apartado 3.2. Modelo transaccional, a medida que se necesite, se
tendra que poder afiadir al sistema informacion de clientes registrada en la web o en el call centre
de Canal, o incluso la recogida a través de redes sociales.

Los andlisis que se deriven del anélisis de texto deberan realizarse en base a los parametros o
reglas de negocio que se definan por parte de Canal o en funcién de aquelias clasificaciones
que, fruto de su experiencia, sugiera el Adjudicatario y Canal apruebe. Este sistema deberd
permitir un refinamiento progresivo pro aprendizaje en aras de ir mejorando la calidad del analisis
de la informacion.

Adicionalmente, Canal tiene previsto contratar (de forma independiente a este contrato) la
herramienta “Speech Analytics” para analizar las opiniones de los clientes en sus interacciones
con el “Call Centre”. Sera por tanto necesario que el sistema ofertado contemple la integracion
de los resultados de este analisis, en la medida en que estos tengan significancia en los reportes
de opiniones de los clientes.

Canal podré exigir la interoperabilidad y/o portabilidad de los sistemas y/o datos generados a lo
largo del proceso de inteligencia de mercado, de forma que el sistema disefiado en la plataforma
para Canal de Isabel Il pueda seguir siendo utilizado internamente con posterioridad a la
finalizacién de este contrato.

3.6. Reporting y analisis

El sistema debera facilitar una forma eficiente y segura de comunicacién via web (ver apartado
4.- Integracion con sistemas corporativos), que permita la personalizacién de los distintos
reportes online a tantos perfiles de usuario y/o teméticas como se definan. La herramienta debera
tener capacidad para permitir el acceso seguro desde cualquier dispositivo (ordenador, tableta o
smartphone).

Los informes deberéan integrar la informacién proveniente del modelo transaccional, junto con la
que se decida incorporar de las encuestas de satisfaccion general (modelo refacional). Ademas,
también deberan mostrar toda aguella informacién que se detecte relevante durante el proceso
de inteligencia de mercado y procesamiento de datos. El Adjudicatario debera sugerir, en base
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a su experiencia, un disefio 6ptimo para cada uno de los informes, y al mismo tiempo contemplar
las indicaciones que proporcione Canal, que sera quien valide los reportes antes de su puesta
en produccién. En cualquier caso, para cada proceso y canal sera imprescindible incluir datos
desglosados por municipios, tipologfa de clientes, tipo de transaccion, tipo de medida y otros
criterios de segmentacién o clasificacién que se determinen en cada caso. También podra
requerirse la inclusion de literales o “verbatim” cuando se considere que aportan valor. En una
segunda fase, la informacion recabada debera integrarse con el resto de informacién de clientes
que reside en Canal, de forma que puedan relacionarse procesos, percepciones y resultados.

Los informes deberan disefiarse de forma que se facilite la usabilidad de los mismos. Los datos
y graficos que se muestren deberan poder ser navegables y agregables. Se tendran que poder
configurar los accesos a los distintos reportes en funcién de las jerarquias de informe/usuario
que se determinen y sera necesario que pueda programarse el envio de los reportes o aviso de
los mismos a través de correo electrénico.

Es sumamente importante que el interfaz de estos reportes sea rapido de ver, intuitivo, dindmico
y eminentemente grafico. El objetivo final es acceder de forma permanente y 4gil a una
informacién que debera mostrarse clara, concisa y facil de analizar.

Adicionaimente, tendra que poder consultarse con facilidad la informacién directa de las
encuestas realizadas, grabaciones de los VR, etc.

En una vision 360° del cliente, es importante que las principales conclusiones de cada interaccion
con este queden registradas en el CIS, por lo que el sistema debera contemplar la devolucién de
la informacion obtenida al CIS, en funcién de las reglas de negocio y los criterios técnicos que se
establezcan en cada caso (ver apartado 4.- Integracién con sistemas corporativos).

En el Anexo 1 “Volumetria y escenarios previstos” se detalia la informacién necesaria para
el dimensionamiento de esta actividad.

3.7. Alertas, acciones y sistemas de respuesta

Para que el sistema logre impulsar los cambios y mejoras que se persiguen, es fundamental que
se puedan hacer cosas con la informacién que se obtenga; esto es, que la informacién que se
recabe de los clientes sea accionable.

Asi, de forma paralela al sistema de reporte, la herramienta debera proporcionar un médulo de
gestion de casos de clientes. Se trata de un sistema capaz de generar, en funcién de las reglas
de negocio que se determinen en cada caso, alertas que permitan detectar aquellos casos que
requieren ser tratados de forma personalizada. El caso mas comun serd aquel en el que un
cliente necesite una respuesta directa por parte de Canal, porque no esté satisfecho con un
servicio, 0 por cualquier otro motivo. Serd un espacio que permita gestionar las necesidades de
estos clientes, desencadenando acclones concretas escalables y facilitando e! seguimiento caso
por caso. El sistema debera contemplar un cierre completo de la insatisfaccién, comunicando al
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cliente la resolucién llevada a cabo, documentandola en el sistema y asegurando su satisfaccion
final (“Close de loop”). El Adjudicatario deberé orientar a Canal, en base a su experiencia, sobre
el funcionamiento y pautas que, a su criterio, deben regir estos sistemas de respuesta, si bien la
configuracion definitiva de los mismos debera ser aprobada por Canal.

Al igual que en el apartado anterior, en una visién 360° del cliente, es importante que las
principales conclusiones de cada interaccién con este queden registradas en el CIS, por lo que
el sistema debera coniemplar cémo devolver la informacion obtenida al CIS, en funcién de las
reglas de negocio y los criterios técnicos que se establezcan en cada caso (ver apartado 4.-
Integracién con sistemas corporativos).

En el Anexo 1 “Volumetria y escenarios previstos” se detalla la informacién necesaria para
el dimensionamiento de esta actividad.
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4. INTEGRACION CON SISTEMAS CORPORATIVOS

4.1. Integracién con el sistema de informacién de clientes y otros

Los datos a integrar en la plataforma seran los datos que residen en el sistema comercial (CIS)
y algunos otros (Gestién de averfas, por ejemplo), provenientes de la relacién contractual y de
las operaciones que realiza el Canal con sus clientes. Asimismo, deberan poder integrarse en el
sistema otros datos de interés (econdmicos, web Canal, etc.).

Si bien el CIS dispone de webservices para la obtencién de informacién, el traspaso de
informacion entre este y la herramienta se realizara, por norma general, a través del intercambio
de ficheros planos (csv, txt).

Diariamente, por cada uno de los procesos definidos, se generaran diferentes ficheros con el
objetivo de alimentar la informacién de ida y vuelta. De ida, el CIS (principalmente) debera
informar a la herramienta del cierre de las transacciones definidas para cada proceso,
proveyéndola de la informacién necesaria para lanzar las invitaciones a las encuestas. De vuelta,
la herramienta debera informar al CIS del resultado de las encuestas de forma individualizada,
para cada parametro que se determine.

Los ficheros se alojardn en un servidor SFTP de Canal de Isabel I, al que se tendra acceso
exclusivamente desde la(s) [P(s) publica(s) fija(s) que indique el adjudicatario.

El intercambio de datos siempre se realizara siempre a través de un canal seguro (cifrado con
algoritmos de cifrado robustos).

El Adjudicatario debera realizar las pruebas necesarias para asegurar que todas las
configuraciones se han desarrollado correctamente. Los controles para garantizar la calidad
deberan ejecutarse antes del primer lanzamiento. Estos controles seran, al menos, los
siguientes:

- Cuestionario y recopilacion de datos: deben quedar probadas todas las versiones de la
encuesta y sus ftrayectorias, incluyendo backtracking (retroceso de las mismas), que
aseguren una completa trazabilidad.

-~ Pruebas de extremo a extremo: se realizaran pruebas end-to-end utilizando registros de
invitaciones simuladas que aseguren que los valores respectivos en el archivo de
invitaciones disparen el muestreo correcto, generen las invitaciones que corresponda y
conduzcan la ldgica de la encuesta segln lo previsto.

- Informes: se realizaran pruesbas exhaustivas y controles de calidad de la programacion
del panel de la pagina de inicio y de todos los demds informes automatizados.
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- Sistema de respuesta: de igual manera, se realizaran pruebas exhaustivas y controles de
calidad que garanticen la correcta trazabilidad de las alertas, acciones y sistemas de
gestion de la insatisfaccion.

- Pruebas de aceptacién del usuario para cada una de las fases del sistema (UAT).

- Lanzamiento previo (pilotos) para determinados grupos de clientes (Soft Launch).

Es esencial que exista una adecuada gestion de usuarios y petfiles que facilite de forma explicita
distintos niveles de permisos y su asignacion a cada usuario, ademas de una segura gestion de
contrasefias.

4.2. Condiciones para la conexioén a la red corporativa de datos de Canal de
Isabel Il

El adjudicatario queda obligado a realizar una conexién privada a la Red Corporativa de Datos
(en adelante, RCD) de Canal de Isabel Il, S.A. para la realizacion de aquellos trabajos
contemplados dentro del alcance del presente contrato que lo requieran. El adjudicatario, por
tanto, debera asignar un recurso técnico especializado en redes de datos y comunicaciones, que
se responsabilice, en el ambito de la prestacion de los servicios asociados al contrato de
prestacion de servicios, de la configuraciéon y mantenimiento de la parte de la infraestructura de
comunicaciones entre e} adjudicatario y Canal que sea responsabilidad del adjudicatario, al
objeto de garantizar el cumplimiento de estas condiciones de conexion, la cual se realizara bajo
los siguientes condicionantes obligatorios:

1. Conexién Gnica del operador de comunicaciones con la RCD de Canal:

El operador de comunicaciones elegido por la empresa colaboradora {Adjudicatario} para ia
puesta en marcha de la conexion de la misma con el Canal entregara en un Unico punto todo el
trafico gestionado de las empresas colaboradoras que conecten a través del mismo con Canal.
Esto es, si el operador ya presta servicio a una empresa colaboradora de Canal, la nueva
conexién debera utilizar la infraestructura fisica existente en Canal para generar la nueva
conexidn, sin que sea necesaria la instalacion de nuevo equipamiento fisico ni la realizacion de
ninguna actividad en las dependencias de Canal. La utilizacién de infraestructura comin 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. En caso de que el operador no preste en la actualidad este servicio a ninguna empresa
colaboradora, podr4 realizar la conexién a la RCD de Canal, 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 y en especial entre las
diferentes empresas colaboradoras a las que pudiera dar servicio con la misma infraestructura.
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En caso de que el contrato sea adjudicado a una Unién Temporal de Empresas (UTE), se
presentara una Unica conexion a Canal, 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 se realice exclusivamente a través de
dicha conexion Unica.

2, Conexiodn de backup, contingencia o respaldo con la RCD de Canal:

Si por parte del drea de Canal responsable de la empresa colaboradora se identificara que el
servicio contratado es critico, necesitara una conexién de backup, contingencia o respaldo, o
tuviera unos requisitos de disponibilidad altos (por ejemplo, 24x7), la empresa colaboradora
quedarfa obligada a provisionar una segunda linea de comunicacion con Canal a través de otro
operador de comunicaciones distinto del seleccionado para la primera linea de comunicacién, y
en los mismos términos identificados en el punto 4.2.1. Conexién Unica del operador de
comunicaciones con la RCD de Canal, con el objeto de disponer de una linea adicional y poder
garantizar asi la disponibilidad de las comunicaciones.

3. Direccionamiento IP:

La empresa contratista se adecuara a los rangos de direccionamiento IP establecidos por Canal.
Se establecer4 por parte de Canal un rango |P compatible en el que la empresa contratista se
integrara en la RCD de Canal. Sifuera necesaria la aplicacién de traduccién de direcciones (NAT)
ésta sera responsabilidad exclusiva de la empresa contratista, bien con medios propios ¢ bien a
través de la capacidad de la linea contratada con el operador de comunicaciones elegido.

4, Monitorizacién de la conexion:

Canal se reserva el derecho de monitorizar la Iinea de comunicaciones solicitada por la empresa
contratista. Para ello se debe garantizar el acceso de consulta SNMP a los routers en exiremos
(no a los routers que pudieran componer la propia red de! operador) dedicados a la conexién.

Disponibilidad de sistema de monitorizacién de Ia plataforma ofertada a efectos de obtener datos
de disponibilidad y alarmas. Capacidad de integracién con los sistemas de monitorizacion de
Canal basados en Nagios/Cacti.

4.3. Requisitos para servicios Cloud

El proveedor de servicios Cloud debera tener certificados los servicios Cloud prestados y que
sean objeto de contratacién por parte de Canal, al menos, en la norma ISO/IEC 27001. Para
complementar aquellos dominios de dicha norma que, por motivos legales y/o regulatorios, no
sean de aplicacion, se podra solicitar al proveedor de servicios Cloud, y dentro del Esquema
Abierto de Certificaciones (Open Certification Framework — OCF) de la mano de British Standards
Institution (BSI) y de Cloud Security Alliance (CSA)), su certificacién en el programa STAR (CSA
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Security, Trust and Assurance Registry), al menos, en el nivel 2 (nivel 3 en los casos en que
existan requisitos legales o normativos que asi lo requieran, o que se determine expresamente
por parte de Canal).

El programa STAR es un registro de acceso publico que recoge los multiples y variados
requisitos de transparencia, seguridad y niveles de madurez de los proveedores de
servicios Cloud. Actualmente consta de 3 niveles:

1. Autoevaluacion (CSA STAR Self-Assessment). el proveedor cloud simplemente
afirma cumplir con las buenas practicas y controles recogidos en el cuestionario CAIQ
(Consensus Assessments [nitiative Questionnaire) o a través de un informe
documentando el cumplimiento de la matriz de controles Cloud de CSA (CCM - Cloud
Controls Matrix).

2. Certificacion de terceros independientes (STAR 3rd Party Assessmeni-based
Certification):

I. CSA STAR Attestation: se posiciona como la certificacién STAR de nivel 2 del Open
Certificacién Framework y de la Certificacion STAR, siendo una evaluacion
independiente y rigurosa de la seguridad de un proveedor de servicios cloud realizada
por terceros.

Se basa en el atestado o garantia SOC 2 del AICPA (American Institute of CPAs) que,
en colaboracién con la CSA y a través de la matriz de controles Cloud de CSA (CCM -
Cloud Controls Matrix) como criterios adicionales adecuados, proporciona informacion
exhaustiva sobre la descripcion de los sistemas y servicios prestados por el proveedor
Cloud, incluyendo una descripcién de las pruebas realizadas por el auditor a los
controles implantados, en un formato muy similar al actual modelo de informe estandar
SSAE 16 (SOC 1) (antiguo SAS 70).

ll. CSA STAR Certification: a través de una rigurosa evaluacion independiente de
terceros de la seguridad de un proveedor de servicios Cloud contra la norma 1ISO/IEC
27001:2013, los controles definidos en su Anexo A y desarrollados en detalle en la
1SO/IEC 27002:2013, y la matriz de controles Cloud de CSA {(CCM - Cloud Controls
Matrix) en su versién v3.x para cumplir de forma consistente con los siguientes
estandares internacionales:

OOISOAEC 17021:2011, Conformity assessment — Requirements for bodies providing
audif and certification of management systems

OOISO/AEC 27006:2011, Information technology — Security techniques — Requirements
for bodies providing audit and certification of information security management systems

OISO 19011, Guidelines for auditing management systems
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3. Monitorizacion continua (CSA STAR Continuous Monitoring): la monitorizacién
continua permite la automatizacién de las practicas de seguridad implantadas por los
proveedores Cloud, publicadas de acuerdo con el formato y especificaciones de ia
CSA, y que tanto los potenciales clientes como los proveedores de soluciones
tecnoldgicas pueden obtener, utilizar y presentar en aquellos &mbitos y contextos que
consideren apropiados.

Canal podria solicitar cualquier documentacion derivada de la certificacion a lo largo de la
vida del contrato (resultados auditorfa, anélisis de riesgos, medidas de seguridad
implementadas, procedimientos, etc.), pudiendo ser causa de disolucién del mismo la no
disponibilidad de alguno de estos documentos.

Aspectos técnicos de seguridad minimos a tener en cuenta ¥y que deben ser
reportados por el proveedor de servicios Cloud:

El proveedor de servicios Cloud deberd, al menos, garantizar que, para el servicio o los
servicios Cloud contratados por Canal:

a) El acceso se produce exclusivamente bajo un protocolo que cifre de forma robusta los
datos transmitidos entre el cliente y el servidor, con el objeto de garantizar su
confidencialidad e integridad (por ejemplo, uso exclusivo de TLS 1.2 y utilizando sélo suites
de cifrado robustas para evitar vulnerabilidades de tipo BEAST (RC4), Lucky13 (RC4),
POODLE (SSL 3.0 y TLS 1.0), CRIME (TLS 1.0 compression), SWEET32 (3DES), Logjam
(intercambio de claves de menos de 2048 en DH), DROWN (TLS 1.x con soporte a SSLv2),
etc.).

b) El uso de un esquema de BBDD propio para la informacién propiedad de Canal.

¢} Que dicho esquema de BBDD sea accedido Unica y exclusivamente por el/los usuarios
de aplicacion que vayan a ser utilizados en la conexién del servicio Cloud a dicho
esquema de BBDD.

d) Cifrado robusto de los datos propiedad de Canal en la propia BBDD y modelo {cifrado
completo o del dato).

e) Almacenamiento de los datos de autenticacion de los usuarios {por ejemplo, el par
usuario/contrasefia) en la BBDD mediante el uso de funciones resumen (hash) robustas
(al menos, SHA-256) conjuntamente con la obligacion de utilizar contrasefias complejas
{longitud minima de 8 caracteres, con obligatoriedad de utilizar caracteres
alfanuméricos (mezcla de maydsculas, mindsculas y nimeros) y no alfanuméricos (por
ejemplo, signos de puntuacién y ortogréficos)). Es muy recomendable el uso de
funciones de derivacién de claves basadas en contrasefia (Password-Based Key
Derivation Functions) para el almacenamiento de las contrasefias (por ejemplo,
PBKDF2).
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f) Posibilidad de uso de:

a. Un esquema XML para el intercambio de datos de autenticacion y autorizacidn
(por ejemplo, SAML 2.0) e implementaciones de seguridad a nivel del mensaje.

b. OAuth 2.0 como modelo de autorizacidén segura para consumo de servicios
web.

Doble factor de autenticacion (2FA), mediante el uso de certificados electronicos
reconocidos (como DNIe), certificados reconocidos de personas fisicas, contrasefias de
un Unico uso (OTP), soft-tokens, etc.

d. Uso de ADFS 2.x {Active Directory Federation Services) como modelo de
autenticacién con SSO utilizando credenciales del AD corporativo y uso del modelo de
control de acceso basado en roles (RBAC) como modelo de autorizacion.

e. Sincronizacion LDAP autorizada.

El acceso a un servicio proporcionado por un proveedor de servicios Cloud sera siempre a
través del software dispuesto en la maqueta corporativa instalada en un equipo corporativo
(fijo o portatil). No se accederé a través de clientes pesados proporcionados por terceros,
incluyendo el software proporcionado por el propio proveedor de servicios Cloud.

Canal realizara las siguientes gestiones, a través de la correspondiente solicitud de acceso
cursada en la aplicacion corporativa de solicitudes e incidencias, para garantizar a los
usuarios de Canal autorizados el acceso al servicio Cloud a través de:

1. El control de acceso a través de pertenencia a grupos de usuarios en el Directorio
Activo.

2. Los permisos que sean necesarios en los sistemas corporativos de control de
acceso existentes.

En este punto, el proveedor de servicios Cloud debera proporcionar, al menos, la siguiente
informacion:

1. Requisitos técnicos para el acceso al servicio o servicios Cloud que
proporciona y que hayan sido contratados por Canal.

2. Requisitos de ancho de banda de acceso a Internet para 1a parte cliente.

3. Usuarios de prueba con las autorizaciones estrictamente necesarias, para
poder realizar correctamente las verificaciones que correspondan
(funcionales, técnicas, de seguridad, etc.)

19/ 64
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El servicio prestado por el proveedor de servicios Cloud, por defecto, no se integrara de
ninguna manera con los Sistemas de Informacién de Canal. En caso de que desde la
Subdireccion de Sistemas Informéticos se estime la viabilidad de una posible integracion,
con objeto de poder evaluar la dimensién y el alcance de la misma, se revisaran, al menos,
los siguientes puntos:

o Funcionamiento del proveedor de servicios Cloud (certificaciones, niveles de
madurez, procesos, etc.).

o Posibilidades técnicas y costes de integracion con los sistemas de informacion
de Canal (tecnologfas, seguridad, etc.), teniendo en cuenta la infraestructura
tecnoldgica y de comunicaciones de Canal.

o Nivel de control que el negocio tendra sobre los servicios Cloud proporcionados.

o Nivel de seguridad implementado por el proveedor de servicios Cloud.

o Nivel de dependencia y requisitos del servicio corporativo de Internet.

Dicha evaluacion se recogera en un informe que sera entregado al Comité de Coordinacién
de Seguridad de la Informacion (en adelante, CCSl) para su conocimiento y
correspondiente evaluacién. Solo en caso de aceptacion por parte del CCSI se procedera a
informar cumplidamente al duefio de los datos para su autorizacién final y, sdlo entonces,
se Iniciaran las tareas de la integracion, que se englobaran dentro de un proyecto y seran
gestionadas como tal, siguiendo ia metodologia de gestién de proyectos adoptada por
Canal.

El licitador podra acreditar los requisitos de solvencia descritos en este apartado por
si mismo, o integrarlos en la forma prevista en el articulo 63 del TRLCSP (Integracidn
de la solvencia con medios externos).
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5 PROTECCION DE DATOS

Los datos de caracter personal facilitados por los licitadores seran incluidos en los ficheros de
Canal de Isabel Il, S.A., con la finalidad de gestionar el objeto del presente procedimiento y a
efectos de adjudicacion y seguimiento del mismo y de futuros procesos de licitacion en los que
pudieran participar. Los licitadores deberén contar con los consentimientos necesarios para
facilitar datos de terceros a Canal de Isabel iI, S.A., y en especial los que permitan acreditar el
cumplimiento de los criterios referidos a la solvencia técnica del contralista. Pueden acceder,
rectificar, oponerse o cancelar sus datos en la direccién social de Canal de {sabel li, S.A. con la
referencia LOPD.

Los datos de cardcter personal que el contratista pudiera conocer o le fuesen facilitados con
ocasién del cumplimiento o realizacién de este Contrato, no podran ser copiados o utilizados con
fin distinto a! que figura en este Contrato, ni tampoco se podréan ceder a otros ni siquiera a efectos
de conservacion. En todo caso, el contratista actuara en el tratamiento de los datos Gnicamente
de conformidad con las instrucciones que le sefiale Canal de Isabel Il, S.A. A tal efecto, el
contratista se obliga a indemnizar a Canal de Isabel II, S.A., por cualesquiera dafios y perjuicios
que sufra directamente, o por toda reclamacién, accion o procedimiento, que traiga su causa de
un incumplimiento o cumplimiento defectuoso por parte del contratista de lo dispuesto tanto en
los Pliegos, como en el Contrato y como en lo dispuesto en la normativa reguladora de la
proteccién de datos de caracter personal.

El contratista queda, igualmente, obligado al cumplimiento de lo dispuesto en las leyes vigentes
sobre proteccién de datos de caracter personal, en particular a lo recogido en:

- Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal
(LOPD).

- Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, por el que se aprueba el Reglamento de
desarrollo de la Ley Orgénica de proteccion de datos de caracter personal (RLOPD).

En el supuesto en que para efectuar la prestacion objeto del Contrato, el contratista tuviera que
acceder a datos de cardcter personal de cuyo tratamiento sea responsable Canal de Isabel Il
S.A., aquél tendra la consideracion de encargado del tratamiento. En este supuesto, el acceso a
esos datos por parte del contratista no se considerara comunicacion de datos, sino acceso a
datos por cuenta de terceros. Los productos de software destinados al tratamiento de datos
incluiran en su descripcién técnica el nivel de seguridad basico, medio o alto, que permitan
alcanzar de acuerdo con lo establecido en el titulo VIIi del RLOPD. Los productos de software
en cualquier caso deberan permitir el cumplimiento del nivel de seguridad en funcion del
tratamiento a realizar y la tipologia de datos.

La duracion del encargo del! tratamiento estara vinculada a la duracién del Contrato.

En caso de que el contratista destine los datos a otra finalidad, los comunique, los utilice
incumpliendo las estipulaciones del Contrato o bien, la normativa objeto de aplicacion, asi como
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cuando no adopte las medidas correspondientes para el almacenamiento y custodia de los
mismos, serd considerado también responsable del tratamiento, respondiendo de las
infracciones en que hubiera incurrido personalmente. A tal efecto, el contratista respondera
directamente frente al 6rgano sancionador y/o frente a Canal de Isabel II, S.A. ylo terceros de las
consecuencias que se deriven del incumplimiento o cumplimiento defectuoso por parte del
contratista de lo dispuesto en la presente clausula, asi como en lo dispuesto en la normativa
reguladora de proteccién de datos de cardcter personal, quedando Canal de Isabel I, S.A.
exonerada de cualquier responsabilidad.

El contratista debera aplicar, en funcién de la tipologia de los datos de caracter personal que
trate de conformidad con lo establecido en el articulo 81 del RLOPD e incorporar en su
documento de seguridad, las medidas de seguridad que resulten de aplicacion en virtud de la
naturaleza de los datos tratados, que garanticen la seguridad de los datos de caracter personal
y eviten su alteracion, pérdida, tratamiento o acceso no autorizado, habida cuenta del estado de
la tecnologia, la naturaleza de los datos almacenados y los riesgos a que estan expuestos, ya
provengan de la accién humana o del medio fisico o natural. A estos efectos, se relacionan las
medidas de seguridad de nivel basico y medio (que incluirdn las de nivel basico), que resultan
de aplicacién en funcién del dato de caracter personal objeto de tratamiento:

NIVEL BASICO

. Documento de Seguridad. Art. 88 RLOPD

. Funciones y obligaciones del personal. Art. 89 RLOPD
. Registro de incidencias. Art. 90 RLOPD

. Control de acceso. Art. 91 RLOPD

. Gestion de soportes y documentos. Art. 92 RLOPD

. Identificacion y autenticacion. Art. 93 RLOPD

. Copias de respaldo y recuperacion. Art. 94 RLOPD

. Obligaciones comunes. Art. 106 RLOPD

. Criterios de archivo. Art. 108 RLOPD

. Dispositivos de almacenamiento. Art. 107 RLOPD
. Custodia de los soportes. Art. 108 RLOPD
NIVEL MEDIO

. Responsable de seguridad. Art. 95 RLOPD

. Auditoria. Art. 96 RLOPD

. Gestién de soportes y documentos. Art. 97 RLOPD
. identificacién y autenticacién. Art. 98 RLOPD
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. Control de acceso fisico. Art. 99 RLOPD

. Registro de incidencias. Art. 100 RLOPD
. Responsable de seguridad. Art. 109 RLOPD
. Auditorfa. Art. 110 RLOPD

Sin perjuicio de lo anterior, Canal de isabel I, S.A. podra imponer al contratista la implantacion
de medidas de seguridad adicionales a las exigidas por fa normativa de proteccion de datos. Si
los datos personales tratados se almacenasen por el contratista en dispositivos portatiles o se
tratasen fuera de los locales de Canal de Isabel Il, S.A. o del contratista, sera preciso que exista
una autorizacion previa escrita de Canal de Isabel I1, S.A. y, en todo caso, debera garantizarse
como minimo el nivel de seguridad correspondiente al tipo de fichero tratado. El tratamiento de
jos datos de caracter personal que realice el contratista y, en su caso, los subcontratistas, debera
efectuarse en el Espacio Econdmico Europeo.

En el supuesto que el contratista, a través de sistemas de informacion, accediera a datos de
carécter personal de Canal de Isabel 1, S.A. de forma remota, se prohibe la incorporacion de los
datos de caracter personal a sistemas o soportes distintos de los autorizados expresamente por
Canal de Isabel II, S.A., quien estara facultado para instruir al contratista del modo y de las
medidas de seguridad que se deberan implantar para ejecutar los accesos remotos a los propios
recursos de Canal de Isabel |1, S.A. en caso de que existieren. El contratista debera notificar a
Canal de Isabel I, S.A. cualquier indicio o situacién que pudiera suponer violaciones de seguridad
de los datos de caracter personal. El contratista debera tener los registros oportunos para
verificar los fallos de seguridad, mantener actualizados los registros de incidencias, impedir un
nuevo fallo o violacién de seguridad, etc. En cualquier caso, el contratista implementara
inmediatamente las medidas de seguridad correspondientes para impedir un nuevo fallo o
violacién de seguridad, respondiendo de las consecuencias que pudieran ocasionar en caso de
incumplimiento de estas medidas.

Canal de Isabel [i, S.A. tendra derecho a reclamar y obtener del contratista en un plazo de 24
horas informacién de dénde, cémo, cuando y quién ha tratado, alojado, procesado o accedido a
los datos de caracter personal y las condiciones de seguridad en que se han producido esos
accesos o tratamientos.

Cuando finalice la prestacion contractual los datos de caracter personal deberén ser destruidos
o devueltos a Canal de Isabel 1, S.A., o al encargado de tratamiento que éste hubiese designado.
El encargado del tratamiento conservara debidamente blogqueados los datos en tanto pudieran
derivarse responsabilidades de su relacion con Canal de Isabel II, S.A.

E| contratista no podra subcontratar la totalidad o parte del tratamiento de datos que deba
efectuarse en cumplimiento det Contrato salvo que se cumplan los siguientes requisitos:

a) Que dicho tratamiento se haya especificado en el Contrato firmado por Canal de Isabel I,
S.A. y el contratista.
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b) Que el tratamiento de datos de caracter personal se ajuste a las instrucciones del
responsable del tratamiento.

c) Que el contratista encargado del tratamiento y el tercero formalicen el Contrato en los
términos previstos en el articulo 12.2 de la Ley Orgénica 15/1999, de 13 de diciembre y/o en
el RGPD.

En estos casos el tercero tendra también la consideracién de encargado del tratamiento.

El contratista garantizara que solo el personal autorizado al efecto en sus respectivos
documentos de seguridad tiene acceso a los datos de caracter personal que Canal de Isabel I,
S.A. les haya facilitado para la ejecucién del Contrato. Ei contratista y su personal encargado de
la realizacién de los servicios guardarén secreto profesional sobre toda la informacién,
documentos o datos a los que tenga acceso o de los que tengan conocimiento con ocasion de la
ejecucion del servicio, incluso después de finalizar el mismo, obligandose a no hacer publica
cualquier informacion o datos obtenidos o elaborados durante dicho plazo.

Sera responsabilidad exclusiva del contratista el comunicar a su personal, por cualquier medio
de prueba admisible en derecho, las obligaciones y prohibiciones establecidas en la presente
clausula, incluido el deber de confidencialidad.

Sin perjuicio de las obligaciones indicadas anteriormente, a partir del 25 de mayo de 2018, el
contratista tendra que atender las obligaciones derivadas de la aplicacién del Reglamento
2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 20186, relativo a la proteccién
de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales y a la libre
circulacién de estos datos y por el que se deroga la Directiva 95/46/CE (en adelante, RGPD),
como, por ejemplo:

Para poder prestar el servicio contratado, Canal de Isabel II, S.A. pondra a disposicion del
contratista, los datos de carécter personal de los clientes que figuran en los sistemas de
informacién de Canal de Isabel Il, S.A. que se vean afectados por la prestacién del servicio que
el contratista realizara para Canal de Isabel li, S.A.

El contratista Gnicamente tratara los datos de caracter personal para la prestacion del servicio
contratado. El tratamiento de los datos se realizara siguiendo las instrucciones documentadas
de Canal de Isabel Il, S.A que este pondra a disposicién del contratista a partir del 25 de mayo
de 2018. Los productos de software destinados al tratamiento de datos incluiran en su
descripcion técnica el nivel de seguridad que permitan alcanzar en funcion de la evaluacién de
impacto de los tratamientos que el contratista prevé realizar. Los productos de software en
cualquier caso deberan garantizar la seguridad de los datos. El contratista podra consultar,
conservar, extraer y utilizar los datos de caréacter personal facilitados por Canal de Isabel Il, S.A.
En ningun caso, el contratista podra utilizar los datos para finalidades propias y/o diferentes de
los establecidas, ni podrd comunicarlos a terceros. El tratamiento de los datos de caracter
personal que realice el contratista y, en su caso, los subcontratistas, debers efectuarse en el
Espacio Econdmico Europeo.
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La duracion del encargo estéa vinculada a la duracién del Contrato. El contratista, cuando finalice
la prestacién de los servicios que provoca el tratamiento de los datos, debera devolver los datos
de cardcter personal a los que haya tenido acceso yfo sobre los que haya realizado alguin
tratamiento en ejecucion del Contrato, asi como los soportes y documentos en los que consten
y cualquier copia que pudiera existir. El contratista dispondra de 10 dias a contar desde el
siguiente a aquél en el que finalice la prestacion del servicio para devolver a Canal de Isabel Il
S.A. todos los datos y copias que posea, debiendo aportar un documento en el que certifique
dicho extremo. La documentacion debera ser devuelta en mano. La devolucion debe comportar
la supresién de las copias efectuadas sobre los datos, salvo ia conservacién de los datos que
tnica y exclusivamente se utilizarian para atender las responsabilidades nacidas durante la
ejecucion de la prestacién de servicios.

De conformidad con el RGPD, el contratista llevara, por escrito, un registro de todas las
categorias de actividades de tratamiento efectuadas por cuenta de Canal de Isabel Il, S.A. que
debera contener los siguientes extremos:

» Elnombre y los datos de contacto del encargado o encargados.
 Las categorias de tratamientos efectuados por cuenta de Canal de Isabel Il Gestion, S.A.

¢ Una descripcion de los plazos previstos para fa supresion de las diferentes categorias de
datos.

+ Una descripcién general de las medidas técnicas y organizativas de seguridad que se
implementaran en los sistemas y datos objeto de tratamiento, relativas a:

a) La seudonimizacién y el cifrado de datos personales.

b) La capacidad de garantizar la confidencialidad, integridad, disponibilidad y
resiliencia permanentes de los sistemas de servicios de tratamiento.

c) La capacidad de restaurar la disponibilidad y el acceso a todos los datos
personales de forma rapida, en caso de incidente fisico o técnico.

d) El proceso de verificacion, evaluacion y valoraciéon regulares de la eficacia de las
medidas técnicas y organizativas para garantizar la seguridad del tratamiento.

El contratista para garantizar un nivel de seguridad adecuado al riesgo debera adoptar las
medidas de seguridad necesarias, de conformidad con lo establecido en el articulo 32 RGPD y
que, en su caso, incluira entre otros:

» La implementacién por el contratista de las medidas de seguridad enumeradas en el
anterior RLOPD.

¢ Laimplementacion por el contratista de mecanismos al objeto de:
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a) Seudonimizar y cifrar datos personales.

b) Garantizar la confidencialidad, integridad, disponibilidad y resiliencia permanentes de
los sistemas y servicios de tratamiento.

c} Restaurar la disponibilidad y el acceso a los datos personales de forma rapida, en
caso de incidente ffsico o técnico.

d) Verificar, evaluar y valorar regularmente, la eficacia de las medidas técnicas y
organizativas implantadas para garantizar la seguridad del tratamiento.

El contratista deberd realizar una evaluacion de impacto en la proteccién de datos personales de
las operaciones de tratamiento que vaya a efectuar para la prestacion del servicio, adoptando en
consecuencia las medidas que sean necesarias para que el tratamiento respete la normativa en
proteccion de datos. Canal de Isabel [I, S.A. podré requerir al contratista informacion sobre los
resultados de la evaluacién de impacto que hayan realizado para cada una de las operaciones
de tratamiento. En caso de que la evaluacion de impacto muestre que el tratamiento puede
suponer un alto riesgo para los derechos y libertades de las personas fisicas, el contratista
debera ponerlo en conocimiento de Canal de Isabel II, S.A.

El contratista no podré subcontratar la totalidad o parte del tratamiento de datos que deba
efectuarse en cumplimiento del Contrato, salvo que se cumplan los siguientes requisitos:

a) Que dicho tratamiento se haya especificado en el Contrato firmado por Canal de Isabel
I, S.A. y el contratista.

b) Que el tratamiento de datos de caracter personal se ajuste a las instrucciones del
responsable del tratamiento.

¢) Que el contratista encargado del tratamiento y el tercero formalicen el Contrato en los
términos previstos en el RGPD.

En estos casos el tercero tendra también la consideracion de encargado del tratamiento.

El contratista asistird a Canal de Isabel Il, S.A., a través de medidas técnicas y organizativas
apropiadas, para que este pueda cumplir con su obligacién de responder a las solicitudes que
tengan por objeto el gjercicio de los derechos de acceso, rectificacion, supresion, oposicion,
limitacion del tratamiento, portabilidad de datos y a no ser objeto de decisiones individualizadas
automatizadas que corresponden a los interesados. En este sentido, si en alglin momento el
contratista recibiese alguna solicitud que tenga por objeto el ejercicio de algin derecho de los
interesados, debera comunicarlo por escrito inmediatamente (y como maximo en un plazo de 2
dias habiles) a Canal de Isabel I, S.A. para que proceda a atender en tiempo y forma la solicitud.
El contratista debera implementar en el sistema de tratamiento de datos las instrucciones
técnicas derivadas del ejercicio de los derechos solicitados por una persona, que le traslade
Canal de Isabel Il, S.A.
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El contratista notificara inmediatamente a Canal de Isabel lI, S.A., cualquier indicio o situacion
que pudiera suponer violaciones de seguridad de fos datos de caracter personal sometidos a su
tratamiento de las que tenga conocimiento. El contratista junto con la comunicacion de la
incidencia debera aportar, si fuera posible, toda la informacion y documentacion relevante, y en
concreto, la siguiente informacion:

+ Descripcién de la naturaleza de la violacion de la seguridad de los datos personales,
inclusive, cuando sea posible, las categorias y el nimero aproximado de interesados
afectados, y las categorias y el nimero aproximado de registros de datos personales
afectados.

« El nombre y los datos de contacto del delegado de proteccién de datos o de otro punto
de contacto en el que pueda obtenerse mas informacion.

» Descripcion de las posibles consecuencias de la violacion de la seguridad de los datos
personales.

» Descripcion de las medidas adoptadas o propuestas para poner remedio a la violacién de
la seguridad de los datos personales, incluyendo, si procede, las medidas adoptadas para
mitigar los posibles efectos negativos.

Si no es posible facilitar 1a informacién simultdneamente, y en la medida en que no lo sea, la
informacién se facilitarad de manera gradual sin dilacién indebida.

No sera necesaria la notificacién cuando sea improbable que dicha violacién de seguridad
constituya un riesgo para los derechos y las libertades de las personas fisicas.

El contratista ayudara a que Canal de Isabe! ll, S.A. pueda notificar a la autoridad de confrol una
violacion de seguridad. En el supuesto de que sea necesario, también debera ayudar a Canal de
Isabel Il, S.A. a notificar a los interesados violaciones de seguridad de los datos personales que
entrafien un alto riesgo para los derechos y libertades de las personas fisicas.

El contratista tomara medidas para garantizar que cualquier persona que acttie bajo la autoridad
del contratista y que tenga acceso a datos personales, solo pueda tratar dichos datos siguiendo
las instrucciones de Canal de Isabel ll, S.A., salvo que esté obligada a ello en virtud del Derecho
de la Unidn o de los Estados miembros.

Si el contratista debe designar o bien decide designar a un delegado de proteccion de datos,
tendra que comunicar su identidad y datos de contacto a Canal de Isabel Il, S.A.

Si el contratista debe transferir datos personales a un tercer pals o a una organizacion
internacional, en virtud del Derecho de la Unién o de los Estados miembros que le sea aplicable,
informara a Canal de Isabel I, S.A. de esa exigencia legal de manera previa, salvo que tal
Derecho lo prohfba por razones importantes de interés publico.

El contratista debera poder a disposicion de Canal de Isabel Il, S.A. toda la informacion necesaria
para demostrar el cumplimiento de las obligaciones que le impone el RGPD, asi como para

i
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confirmar, permitir y contribuir a la realizacién de auditorias, incluidas inspecciones, por parte de
Canal de Isabel Il, 8.A., de cualquier otro auditor autorizado por ella o del contratista.

El contratista debera mantener el deber de secreto respecto a los datos de caracter personal a
los que acceda y trate como consecuencia de la prestacion del servicio, incluso después de que
finalice la prestacién.

Sera responsabilidad exclusiva del contratista el comunicar a su personal, por cualquier medio
de prueba admisible en derecho, las obligaciones y prohibiciones establecidas en la presente
clausula. Asimismo, debe garantizar que las personas autorizadas para tratar los datos de
caracter personal se han comprometido a respetar el deber de confidencialidad y que el personal
a su cargo ha recibido la formacion necesaria en materia de proteccién de datos para tratar los
datos adecuadamente. A estos efectos, el contratista debera certificar a Canal de Isabel 1I, S.A.
dicho extremo documentalmente. Sin perjuicio de lo anterior, Canal de Isabel II, S.A. podra
solicitar nuevamente la referida acreditacion. El coniratista informara inmediatamente a Canal de
Isabel If, S.A. si considera que alguna de las instrucciones contenidas en esta clausula infringe
el RGPD,

Canal de Isabel Il, S.A. cumplird con las obligaciones que el RGPD le impone en cuanto
responsable del tratamiento, facilitara al contratista los datos de caracter personal necesarios
para la prestacion del servicio y estaré facultado para supervisar el tratamiento que realice el
contratista, incluida la realizacién de inspecciones y auditorfas.
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6. PLAN GENERAL DE GESTION DEL PROYECTO
(PGGP)

Los licitadores incluiran en su oferta un Plan General de Gestion del Proyecto (PGGP) donde se
indiguen los principales aspectos a considerar durante la gestion de los trabajos objeto del
contrato, por cada una de las distintas fases gue lo componen:

+ Fase 1.- Funcionamiento: arranque, aseguramiento del uso y primeros resultados.
s Fase 2.- Integracion: vision global de cliente y su interaccion con los procesos.

¢ Fase 3.- Maduracién: cuitura de cliente y enfoque innovador.

s Fase 4.- Devolucién de los servicios.

Todas las fases se gestionardn como un proyecto y, como tal, el licitador deberg presentar todos
los aspectos relativos a su gestién: alcance, recursos, calidad, riesgos...etc., en el mismo PGGP
mencionado. Para el comienzo y fin de cada fase, se debera realizar un acta de comienzo de
trabajo y fin del mismo. Esta acta debera firmarse por los responsables designados en cada fase.

La fase 4 de devolucion del servicio se podra producir por resolucidn en los términos del apartado
9 del Anexo | al Pliego de Clausulas Administrativas Particulares o por {a finalizacion del mismo.
Los pormencres de gestion de esta fase se incorporaran, asf mismo, en el PGGP, formando
parte de su alcance.

Los capitulos del PGGP deberéan ser los siguientes:

o Introduccion al Plan de Gestion del Proyecto
= Ambito de aplicacion del PGP
* Proposito del PGP
»  Alcance del PGP
»  Gestién de cambios del PGP
» Periodicidad del control y revision del PGP

o Introduccién al Proyecto (Descripcion general del Proyecto y Servicios)
= Descripcién general del Proyecto a ejecutar y Servicios a prestar
» Descripcion detallada del Alcance

» Descripcion detallada del modelo/metodologia propuestos y sus
componentes

» Roles y Responsabilidades

287 64
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o Planes para cada una de las areas de Gestién:

Plan de Gestidon del Alcance: en &l se tendran en cuenta las diferentes

fases que lo conforman. En él se incluird el ANS que el licitador propone
0, en su caso, el acatamiento con caracter general del ANS que acompafia
a este pliego. En este apartado se describiran cuales son los requisitos del
proyecto y qué actividades hay que hacer para conseguirlos, detallando la
metodologia a emplear en cada caso. En definitiva, deberan detallarse
los diferentes trabajos a entregar y servicios a prestar durante la vida
del proyecto, debiendo quedar contemplados todos y cada uno de los
elementos descritos en el apartado 3. ALCANCE, durante todas y
cada una de las fases detalladas en este mismo apartado 6. PLAN
GENERAL DE GESTION DEL PROYECTO, del presente Pliego de
Prescripciones Técnicas.

Plan Gestién del Tiempo/Cronograma, que debera detallar cuando

comienzan y acaban las diferentes actividades y cual es su dependencia.
Aqui habran de identificarse las diferentes fases, al maximo nivel de
detalle, de acuerde a los contenidos descritos en este mismo
apartado 6. PLAN GENERAL DE GESTION DEL PROYECTO, del
presente Pliego de Prescripciones Técnicas.

Plan de Gestién de Costes, en el que, para cada fase, el licitador debera
descomponer su oferta en paquetes de trabajo a entregar y/o servicio
a prestar, para su seguimiento y posterior facturacién. La definicién de
los paquetes debera basarse en lo descrito en el Anexo 1 “Volumetria
y escenarios previstos”, L.os paquetes podran ser de tres tipos:

o Trabajos entregables durante los periodos iniciales de cada
fase: se trata del conjunto de trabajos necesarios para el disefio,
implementacion y arranque de la herramienta de gestién al inicio
de cada una de las cuatro fases, segln lo descrito en los apartados
3. ALCANCE y 6. PLAN GENERAL DE GESTION DEL
PROYECTO, del presente Pliego de Prescripciones Técnicas.

+ Servicio mensual proporcionado por la herramienta de
gestion: se trata del servicio recurrente que la herramienta debera
prestar una vez finalizada con éxito la implementacion y arranque
de la fase correspondiente, segin lo descrito en los apartados 3.
ALCANCE y 6. PLAN GENERAL DE GESTION DEL PROYECTO,
del presente Pliego de Prescripciones Técnicas.

¢ Resto de trabajos entregables: encuestas, estudios puntuales y
otros cualitativos, que deberan realizarse segin lo descrito en los
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apartados 3. ALCANCE y 6. PLAN GENERAL DE GESTION DEL
PROYECTO, del presente Pliego de Prescripciones Técnicas.

Los paquetes trabajo a entregar y/o servicio a prestar estan definidos
en el Anexo Il (Modelo proposiciébn econémica) del Pliego de
Clausulas Administrativas Particulares.

= Plan de Gestion de Riesgos/Contingencias: para garantizar el éxito del
proyecto sera necesario un andlisis de las amenazas y oportunidades que
se puedan presentar a lo largo del ciclo de vida del mismo. Para intentar
que los riesgos no lleguen a materializarse o que su impacto sea minimo
se establecera el correspondiente plan de mitigacion para cada uno de
ellos.

» Plan de Gestion de Recursos: en este plan se tendran en cuenta los
diferentes equipos de trabajo que vayan a participar en las diferentes fases
del proyecto, distinguiendo recursos propios de externos. En relacion a los
recursos internos, los licitadores deberan contar como minimo con el
siguiente personal con dedicacion al servicio objeto del contrato:

" Jefe de Proyecto: Se encargaré de las labores de coordinacion y
gestion del Contrato, entendidas éstas como todos fos  trabajos
de gestion relacionados con la prestacion de todos los
servicios objeto de este Contrato. Asi mismo, debera designar y
coordinar, de! equipo propuesto por el licitador, a aquellas
personas que constituiran los diferentes equipos de trabajo de
cada parte del proyecto.

o Consultores senior: Se encargaran, por designacion dei Jefe de
Proyecto, de constituir los equipos que deberan realizar los
diferentes trabajos que se realicen en el marco de este
Contrato. Los consuitores  propuestos por el licitador deberan
cubrir, como minimo los siguientes perfiles:

- Consultor de implementacion y puesta en marcha de la
plataforma de voz del cliente: serd el encargado de dirigir
la programacién y disefio de la plataforma y todos sus
componentes {cuestionarios, integraciones y
procesamiento de datos, reportings y sistema de
respuesta) y asegurar su puesta en marcha y correcto
funcionamiento a lo largo de la vida del contrato.

" Consultor de experiencia de cliente: en estrecha
colaboracion con el anterior, sera el encargado de
dirigir el disefio del pasillo del cliente y proceso de
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experiencia de cliente para Canal, de modo que la
plataforma recoja informacion de todos los procesos
relevantes para los clientes.

" Consultor en investigacion de mercados: experto en
tecnicas cuantitativas, sera el encargado de dirigir el
disefio y elaboracion de los estudios relacionales dentro
del contexto de este proyecto.

u Consultor en estudios cualitativos: experto en técnicas
cualitativas, serd el encargado de dirigir el disefio y
elaboracion de los estudios cualitativos dentro del contexto
de este proyecto.

* Plan de Gestién de la Comunicacién: de la misma manera que en los
planes anteriores, se tendran en cuenta las diferentes fases Yy Ssus
diferentes modelos de gestion para manejar los flujos de informacién que
se generen en el proyecto. En ésta se incluiran los Modelos de Gestién 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 Gestién de la Calidad: en este plan se establecera como se
medira la calidad del servicio prestado (planes de pruebas, satisfaccion del
cliente interno, satisfaccion de la direccién del proyecto, etc.).

o Cierre del Proyecto, de acuerdo a lo descrito en el punto 6.4. del presente
apartado,

El PGGP debera ser ajustado por el Adjudicatario, una vez realizada la adjudicacion, para
su aprobacién por parte de Canal. Debera, por tanto, ser aprobado por Canal antes del
inicio de los trabajos.

Tras su aprobacion, se realizara la reunién de lanzamiento (Kick-off) que dara paso a la Fase
1. Con esta reunién se pretende que todas las personas que participan en el Proyecto tengan
claro su rol en el mismo.

Para verificar que el proyecto se desarrolla segiin este plan, se llevara a cabo un proceso
continuado de seguimiento y control del mismo a lo largo de todo su ciclo de vida, con el objeto
de revisar, apoyar y controlar los procesos que componen el proyecto.

A continuacion, se describen con mayor detalle los aspectos a tener en cuenta en cada una de
las fases del proyecto.
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6.1. Fase 1.- Funcionamiento: arranque, aseguramiento del uso y primeros

resultados.

Esta fase, que se extendera durante el periodo indicado en el apartado 2 del Anexo | del PCAP,
consistira en el despliegue y aseguramiento del uso de ia herramienta de gestién objeto de este
pliego, de modo que se obtengan los primeros resultados del cliente.

Para el modelo transaccional, quedaran definidos los diferentes segmentos y todos los puntos
de contacto de los clientes, y habran de quedar funcionando todos los procesos (ver Anexo 1
“Volumetria y escenarios previstos”) en su rodaje completo: tomas de opinidn, procesamiento
e integracién de datos, elaboracién y distribucion de reportes y gestion de la insatisfaccion
(alertas, acciones y sistemas de respuesta).

Adicionalmente, se realizaran las encuestas del modelo relacional correspondientes al primer
afio, integrando sus resuitados y reportes en la herramienta de gestion. También se requerira la
elaboracién de parte de los estudios puntuales o andlisis cualitativos contemplados en el punto
3.4. de este documento, cuyo objetivo principal es profundizar en las inquietudes de los clientes
por medio de distintas vias, que sitvan a Canal para ir perfeccionando el disefio de sus analisis
cuantitativos y, en definitiva, para ir adquiriendo mas y mejor conocimiento acerca de sus clientes.

Durante esta primera fase tendra lugar un seguimiento trimestral, del que se derivaran los
correspondientes controles y correcciones a los 3, 6 y 9 meses. Al finalizar el afio (12 meses) se
procedera a la validacion final de los resultados obtenidos y preparacion de la siguiente fase.

Asi mismo, durante la fase 1 se revisaran y ajustaran los parametros del ANS asignandose los
pesos correspondientes. En caso de que no se alcanzara un acuerdo en dicha revision, el ANS
que se adjunta al presente documento, pasara a ser definitivo.

Los licitadores deberan aportar en el PGGP todos los aspectos relativos a la gestion de los
trabajos de esta fase. Asimismo, la descripcion del detalle de los procedimientos de gestion que
ol licitador aplique para la realizacién de esta fase se incluira en el Plan de Comunicacion del
PGGP.

La mayorfa de las actividades se realizaran en las instalaciones del Adjudicatario, a excepcion
de aquéllas que requieran interaccion con el personal de Canal o sean acordadas entre las
partes.
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6.2. Fase 2.- Integracién: vision global de cliente y su interaccién con los

procesos.

En esta fase, que se extendera durante el periodo indicado en el apartado 2 del Anexo | del
PCAP, se llevara a cabo la integracion total con los procesos internos de la empresa, de forma
bidireccional, logrando una vision global del cliente y su interaccién directa con las actividades y
servicios prestados.

Para elio, serd necesario adaptar el disefio y dimensionamiento de la plataforma, de manera que
todos los usuarios del sistema puedan ver completados sus reportes con informacién proveniente
del CIS, ademas de la depositada en la web o call centre de Canal, o recogida a través de redes
sociales, tal y como se establece en el apartado 3.2. Modelo transaccional. De la misma forma,
el CIS se vera también alimentado con toda aquella informacion de la herramienta que se
considere relevante para la gestion comercial.

Adicionalmente, y al igual que en la fase 1, se realizaran las encuestas del modelo relacional
correspondientes al segundo afio, integrando sus resultados y reportes en la herramienta de
gestion. También se requerird la elaboracién de parte de los estudios puntuales o analisis
cualitativos contemplados en el punto 3.4. de este documento, cuyo objetivo principal es
profundizar en las inquietudes de los clientes por medio de distintas vias, que sirvan a Canal para
ir perfeccionando el disefio de sus andlisis cuantitativos ¥, en definitiva, para ir adquiriendo méas
y mejor conocimiento acerca de sus clientes.

Durante esta segunda fase se mantendra el seguimiento trimestral, del que igualmente se
derivaran los correspondientes controles y correcciones a los 3, 6 y 9 meses. Al finalizar el afio
(12 meses) se procedera a la validacion final de los resultados obtenidos y preparacion de la
siguiente fase.

Los pardmetros del ANS revisados y acordados en ia primera fase entraran en funcionamiento,
incluido el esquema de penalizaciones, aplicandose al mismo una cuantia del 100%.

Los licitadores deberan aportar en el PGGP todos los aspectos relativos a la gestiéon de los
trabajos de esta fase. Asimismo, la descripcién del detalle de los procedimientos de gestién que
el licitador aplique para la realizacion de esta fase se incluird en el Plan de Comunicacion del
PGGP.

La mayoria de las actividades se realizaran en las instalaciones del Adjudicatario, a excepcion
de aquéllas que requieran interaccién con el personal de Canal o sean acordadas entre las
partes.
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6.3. Fase 3.- Maduracién: cultura de cliente y enfoque innovador.

Esta fase, que se extendera durante el periodo indicado en el apartado 2 del Anexo I del PCAP,
consistira en la consolidacién, mejora y continuacion de los trabajos realizados durante las fases
anteriores en la herramienta de gestion. Se pretende que la plataforma contribuya activamente a
generar una cultura de cliente amplia y extenderla en toda la organizacion.

Un programa exitoso de experiencia de cliente debe ser algo dindmico, no estatico. Por elio,
durante esta fase sera necesario realizar en la plataforma todos aquellos ajustes detectados
como oportunos durante los procesos de revision y rodaje llevados a cabo a lo largo de las fases
anteriores. Se pretende alcanzar una dinamica en el uso de los reportes tal, que los indicadores
habran de haberse convertido en parte fundamentai de la gestién del negocio de cada una de
las 4reas implicadas, la direccion de la empresa y sus drganos de gobierno. También los
sistemas de respuesta deberan quedar optimizados durante esta fase.

Adicionalmente, y al igual que en las fases anteriores, se realizaran las encuestas del modelo
relacional correspondientes al tercer afio, integrando sus resultados y reportes en la herramienta
de gestién. También se requerird la elaboracién de parte de los estudios puntuales o analisis
cualitativos contemplados en el punto 3.4. de este documento, cuyo objetivo principal es
profundizar en ias inquietudes de los clientes por medio de distintas vias, que sirvan a Canal para
ir perfeccionando el disefio de sus andlisis cuantitativos y, en definitiva, para ir adquiriendo mas
y mejor conocimiento acerca de sus clientes.

Durante esta tercera fase se mantendra el seguimiento trimestral, del que igualmente se
derivaran los correspondientes controles y correcciones a los 3, 6 y 9 meses. Al finalizar el afio
(12 meses) se procedera a la validacién final de los resultados obtenidos y preparacion de la
siguiente fase.

Los licitadores deberan aportar en el PGGP todos los aspectos relativos a la gestion de los
trabajos de esta fase. Asimismo, la descripcion del detalle de los procedimientos de gestion que
el licitador aplique para la realizacién de esta fase se incluira en el Plan de Comunicacion del
PGGP.

La mayoria de las actividades se realizaran en las instalaciones del Adjudicatario, a excepcion
de aquéllas que requieran interaccién con el personal de Canal o sean acordadas entre las
partes.

6.4. Fase 4.- Devolucidon de los servicios.

Durante esta fase el Adjudicatario debe comprometer los recursos y ejecutar las actividades
necesarias para devolver e! servicio a Canal, o0 a quien éste designe.
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En cualquier momento de la vida de este contrato, el Adjudicatario estara obligado a facilitar toda
la informaci6n disponible referida a registros de los usuarios, datos de encuestas, tasas de
respuesta, informacién cualitativa y cualquier otro registro o documentacion que se haya
generado desde el inicio de la prestacién de servicio.

Cuando termine el contrato y se cancele el servicio, el Adjudicatario debera destruir toda la
informacién relacionada con Canal de forma segura. Asimismo, todos los registros requeridos
por Canal a la finalizacién del servicio e serdn entregados en el formato que se determine de
comun acuerdo (SPSS, Excel, CSV, Quantum, efg.).

Adicionaimente, y tal y como se describe en el punto 3.5. Inteligencia de mercado vy
procesamiento de datos, Canal podra exigir la interoperabilidad y/o portabilidad de los
sistemas y/o datos generados a lo largo del proceso de inteligencia de mercado, de forma
que el sistema disefiado en la plataforma para Canal de Isabel Il pueda seguir siendo utilizado
internamente con posterioridad a la finalizacién de este contrato.

Esta fase se debera realizar cuando se produzca ia finalizacién del servicio, ya sea por
cumplimiento del plazo inicial establecido para el contrato o el plazo de sus extensiones, o por la
resolucion del contrato.

Durante esta fase, adicionalmente a la devolucién del servicio, la ejecucion de los
servicios seguira siendo responsabilidad del Adjudicatario, aplicindose las mismas
condiciones que las descritas en la fase 3.

E! Adjudicatario debera gestionar e! Plan de Devolucion a lo largo del proyecto, por lo que en los
procesos de gestién de cambios que se implanten, deberan controlar que los cambios que
afectan a este Plan son actualizados en el mismo. El Plan de Devolucion, debera incluir el
conjunto de actividades necesarias para la correcta devolucién del Servicio y su conocimiento
asociado por parte del Adjudicatario, cuando se produzca la terminacién de la relacion
contractual. Por lo tanto, se deberan incluir en los diferentes planes del PGGP todos los aspectos
relativos a esta fase:

* Aspectos generales del Plan

* Planificacion detallada, con detaile de los hitos, el calendario de ejecucion,
responsables, interdependencias

* Recursos, roles y responsabilidades de Canal y del Adjudicatario durante la
ejecucion del Plan

» Transferencia de conocimiento: Informe finalizacién, lecciones aprendidas,
encuesta satisfaccion clientes internos, etc.

El Adjudicatario debe comprometerse a ejecutar el Plan de Devolucién, si asi le es solicitado por
Canal, y a disponer de recursos con conocimiento del entorno particular de Canal durante 6
meses tras la devolucién del Servicio.

AT
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7. AUDITORIA

Se definen los principios y procedimientos aplicables a las actividades de auditoria de Canal de
Isabel Il y 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:

« El cumplimiento de los servicios segin lo especificado en este pliego.
¢ El cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio

» Laintegridad y exactitud de los informes

» La exactitud de los costes facturados

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

¢ Una vez al afio.
¢ Después de la fase 1

¢ 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 seréan pagados por Canal.

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 penalizacidn 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, en el caso de que la auditoria se haya realizado por un tercero

Sin petjuicio de cualquier otro derecho de Canal, si el resultado de la auditoria demuestra que el
rendimiento real de Proveedor no cumple con lo establecido en el presente pliego, los niveles de
servicio, o si la auditoria revela cualquier otro rendimiento insuficiente o falta de cumplimiento, el
Proveedor definira, planificara e implementard las mejoras necesarias para subsanar tal
incumplimiento que serén autorizadas por Canal. Se hara un Plan de Mejora de la auditoria como
se describe en este documento.

Canal notificara al Proveedor de una proxima auditoria con un mes de antelacion. Dicha
comunicacién contendra informacién sobre los requisitos de auditorfa en los siguientes términos:

» Los objetivos de la auditoria

s Alcance de la auditoria
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¢ Duraciéon de la auditoria

+ Listado de informacién necesaria que debe estar disponible (este listado puede ser
modificado durante la auditoria)

+ Actividades especiales que los auditores necesiten realizar (ejecucion de software de
auditorfa y otras).

» Ubicacion{es) de auditoria
* Roles implicados y fechas en las que deben estar disponibles
» 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 nofificara
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 informacién solicitada y el acceso a los datos con
alta prioridad.

Canal puede decidir delegar las actividades de auditoria a auditores independientes. El
Proveedor tratard estos auditores independientes de manera similar a lo descrito en este
documento y los considerara como si fueran empleados de Canal. En ios casos de auditorias
realizadas por terceros, Canal seguira siendo responsable de la Auditoria. La auditoria realizada
por terceros nunca serd realizada por un competidor en el &mbito 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 que deberén ser aceptados por Canal. Si el Proveedor rechaza el experto en la
materia, propondra un experto en la materia alternativo comparable al presentado por Canal, y
que debera ser aceptado por Canal. Estos expertos firmaran un acuerdo de confidencialidad
aceptable para el Proveedor.

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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8. ACUERDOS NIVEL DE SERVICIOY
PENALIZACIONES

Se adjunta a este pliego el Anexo 2 — “Tabla de Acuerdo Nivel de Servicio (ANS)”, con los
parametros que, inicialmente, seran necesarios cumplir para considerar que el Adjudicatario
cumple con los compromisos derivados del proyecto de Definicion, Implementacion y
Mantenimiento de un Sistema de Informacion sobre Experiencia de Cliente. Ei licitador puede
proponer valores diferentes o parametros adicionales, justificando convenientemente su inclusiéon
y con un detalle similar al menos al que se marca en dicho anexo. Canal, a su tnico criterio,
podra considerar o no los cambios sugeridos por el que definitivamente se convierta en el
Adjudicatario.

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

8.1. Medida de los parametros del ANS

Cada parametro del ANS acordado serd medido trimestralmente, salvo que expresamente se
establezca otro periodo de medicién. El Adjudicatario entregaré un informe para dicho periodo
que permita determinar si ha conseguido los niveles de servicio acordados. Este informe podra
ser publicado en panel electronico propiedad del Adjudicatario. El Adjudicatario, en este caso,
dara acceso a este panel a Canal mediante usuario y contrasefia.

8.2. Proceso de Revisién del nivel de cumplimiento de los ANS

Trimestralmente se revisaran conjuntamente los informes previamente enviados por el
Adjudicatario, para establecer y acordar el cumplimiento de los compromisos por parte del
mismo.

Tal como ya se ha dicho, el Anexo 2 recoge el Acuerdo de Nivel de Servicio que el Adjudicatario
se compromete a cumplir para cada parametro que lo integra.

En caso de fallo en la provisién de los Servicios de acuerdo a los requerimientos de calidad
acordados, el Adjudicatario incurrird en una penalizacién, que tiene como objetivo una
compensacién econémica que refleje que ha entregado los Servicios con un nivel de calidad
inferior al comprometido.
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Tramo de Cumplimlento

Tramo de Atencidén

\

Tramo de Incumplimiento f Penalizacion aplicable

Tramo de Incuinplimiento Grave

J

Se estableceran varios Tramos de Control para la medida del cumplimiento de los compromisos
de calidad. Cada Tramo viene definido por un valor conira el que comparar el valor obtenido por
el Adjudicatario, tal como se muestra en la siguiente figura.

Si el valor medido es igual 0 mayor al definido en el Tramo de Cumplimiento (Vc), se considerara
que el Adjudicatario ha entregado el servicio conforme a los compromisos contractuales. Por
debajo de dicho valor, se considerara que el Adjudicatario ha incumplido su compromiso, por lo
que Canal podra aplicar la penalizacién correspondiente al Tramo de Control en el que se sitle
el valor obtenido. Si el valor medido es igual o inferior al definido en el Tramo de incumplimiento
(Vi) se considerara que el Adjudicatario ha incurrido en Incumplimiento Grave.

Con el fin de diferenciar la criticidad de los Parametros del ANS, y focalizar la atencién sobre
aquelios aspectos criticos del Servicio, cada uno de ellos tendra definido un Peso o Prioridad, a
definir por el Canal en la fase 1. Este valor, como se explica mas adelante, forma parte de la
formula de célculo de la penalizacién. Canal podra variar estas prioridades a lo largo del Servicio,
a su unico criterio, con la (nica fimitacién de un maximo de 2 cambios anuales, que debera
notificar e informar convenientemente al Adjudicatario con una antelacion minima de dos meses,

8.2.1. Calculo de Penalizaciones en Parametros

las penalizaciones por incumplimiento en parametros Generales, se calculara conforme a la
siguiente férmula:

Rpe = [0,35 * F1] * Ft * (Ppe/ Pr)
Donde:
Rpe,  Penalizacién aplicable por el incumplimiento del Parametro

Fr, Facturacion total, por todos los conceptos, correspondiente al periodo de medicidn
del parametro (en funcién de la periodicidad de la medida del mismo: si un
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parametro se midiera trimestralmente, la facturacion aqui utilizada sera la
correspondiente a un periodo de tres meses)

Fi, Factor Corrector del Tramo en el que se produce el incumplimiento. Los valores
iniciales definidos para cada Tramo son los siguientes:

Atencion = 0,75
Incumplimiento = 1
Incumplimiento Grave = 1,5

En caso de reiteracion en el incumplimiento de un Parametro en dos periodos
consecutivos, el segundo periodo se aplica el valor del Ficorrespondiente al tramo
inmediatamente superior al que corresponderia

Poc, Peso definido para el Parametro de Control.

Pr, Suma de todos los Pesos de los Parametros de Control que definen el ANS del
Servicio en el periodo de medicion.

Las penalizaciones se calcularan siempre a la finalizacién o cancelacion de los trabajos,
es decir, que en cada uno de los periodos medidos se tendran en cuenta los proyectos
cerrados (trabajos finalizados y aprobados) en ese periodo y se calcularan para éstos las
penalizaciones sobre los parametros incumplidos, independientemente de la fecha de
cada incumplimiento.

La penalizacidn sera la suma de las penalizaciones correspondientes a los incumplimientos de
los Parametros. En el caso de que el calculo anterior suponga un valor mayor que el 35% del
total facturado por todos los conceptos en el periodo medido, se aplicara esta Gltima cantidad.

Canal se reserva, no obstante, el derecho a no aplicar, a su Unico criterio, la penalizacion
correspondiente a algun parametro determinado.

El desacuerdo en cuanto a la penalizacion no suspende la aplicacion de las penalizaciones, que
si fuera necesario serian regularizadas en procesos de facturacion posteriores.

Canal devolvera al Adjudicatario cualquier factura que no se ajuste a la penalizacién de
aplicacién.

La penalizacién no supone en ningin caso que Canal renuncie a la exigencia de los dafios
directos o indirectos que considere ha sufridc como consecuencia de los incumplimientos del
Adjudicatario.

Independientemente de las Penalizaciones que sean de aplicacién, el Adjudicatario debera
elaborar e implementar sin coste adicional para Canal, un Plan de Acciones Correctivas
(“PAC") para todos los incumplimientos de los Parametros de control del ANS.
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8.3. Aplicacion del ANS a lo largo del Contrato

Durante la fase 1 se procedera a ajustar los parametros y sus valores iniciaimente definidos, con
el objetivo de que, a la finalizacion de esta fase, exista un ANS revisado y acordado, que seré de
aplicacién para las fases 2, 3 y 4. En caso de que no se llegue a un acuerdo, sera de aplicacion

PCTP del Proyecto SEC

el ANS inicialmente definido, y que se describe en el Anexo 2 de este pliego de condiciones.

Cuando sea necesario incluir en el ANS un nuevo parametro computable para el caloulo de
penalizaciones, se establece un periodo de un (1) trimestre desde su inclusion en el ANS, durante

el cual no se aplicaran penalizaciones.

8.4. Revision/Adaptacion del ANS

Canal se reserva el derecho de contratar un tercero como asesor independiente para la revisién
del ANS. El objetivo de este andlisis sera la adecuacion del ANS a cambios en la organizacion e
infraestructura de Canal, u originados por posibilidades brindadas por nuevas tecnologias. Canal

se compromete a que la empresa tercera no sea un competidor directo del Adjudicatario.
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Canal considera que, para el éxito de este proyecto, es imprescindible un Modelo de Gestion con
los Proveedores sdlido y consistente, capaz de evolucionar los servicios externalizados de
acuerdo a la evolucién del negocio y de la tecnologia.

En este apartado describiremos el Modelo de Gestion requerido por Canal. En el PGGP, el
proveedor debera describir con detalle suficiente la organizacion de sus equipos de trabajo. Esta
descripcién debe incluir el detalle de los procedimientos que utilizara durante la vigencia del
contrato para la gestién y supervision de los servicios y de los equipos de trabajo implicados en
la prestacion de los servicios.

En su disefio, el proveedor debe contemplar el Modelo de Gestion que se describe a
continuacion. E! proveedor debe establecer y detailar en el Plan los requerimientos de su modelo
organizativo respecto a la participacién de personal de Canal.

9.1. Gestion de Servicios

Ei Adjudicatario es responsable de la gestién, gjecucion, supervision técnica y control diaric de
los servicios prestados y de que estos se presten de acuerdo a los niveles de calidad acordados
con Canal.

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.

El Proveedor debera incluir en el Plan de Comunicacion del PGGP la descripcién del entorno de
gestién de servicios que propone utilizar.

Durante los primeros tres meses de la Fase 1, el Adjudicatario debera hacer entrega a Canal, si
Canal asi lo requiriera, un Manual de Procedimientos conteniendo todos los procesos de Gestion
que utilizard, debiendo detallar la participacién requerida de personal de Canal en cada uno de
ellos. Este manual debera ser revisado y aprobado por Canal.

Canal se reserva el derecho de, por sf mismo o por un tercero y en cualquier momento, auditar
la forma en que el Adjudicatario esta entregando sus servicios, controlando que éstos se ejecutan
conforme a las definiciones y que asignan os recursos necesarios para su desarrolio.

AT
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9.2. Gestion del ANS

El Proveedor debe describir en detalle el procedimiento y herramientas que propone utilizar para
la gestion del Acuerdo de Nivel de Servicio. El Proveedor debe facilitar informacién detallada
sobre:

* El proceso de seguimiento del nivel de servicio y el tratamiento de desviaciones
* Los informes periédicos gue propone facilitar para la monitorizacion del servicio
+ El procedimiento de aplicacion de penalizaciones

+ El proceso para gestionar las modificaciones o adiciones en los parametros, valores y
condicionantes que componen el ANS.

Sin perjuicio de que se establezca en el futuro como medida del ANS la que se obtenga a través
de la herramienta de monitorizacion que utilice Canal para la gestion y control de este servicio,
sera responsabilidad del Adjudicatario la medicion del ANS y de las penalizaciones exigidas en
este pliego.

9.3. Gestion de la Relacion

El Adjudicatario debe describir en el Plan de Gestién de la Comunicacién del PGGP un Modelo
de Relacidon "end-to-end” asi como la estrategia y planificacién para su implantacion,
paralelamente con el Modelo de Gestién de Servicios. En la definicion y disefio de este Modelo
el Adjudicatario debe tener presente los siguientes principios que se consideran clave para el
exito de este proyecto:

* Asegurar que se dispone de la necesaria flexibilidad para responder a los cada vez mas
répidos cambios del entorno de negocio de Canal.

* Asegurar que la relacion definida incluye de forma proactiva la innovacién TIC y que esta
se traduce en beneficios para el Canal.

En el siguiente apartado se describe el Modelo de Relacidn (Modelo de Referencia)
requerido habitualmente por Canal. No obstante, Canal, conocedor de que el volumen de
los trabajos a realizar no precisa de un modelo tan especifico, permitira que los licitadores,
basandose en las principales directrices de este modelo, describan en el Plan de
Comunicacién del PGGP un modelo propio de relacién entre Canal y el Proveedor.

9.3.1. Modelo de Referencia

El Modelo de referencia se estructura en tres niveles.
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El nivel estratégico es el encargado de velar por que la estrategia y objetivos del
proyecto 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 diatio de los servicios.

En ¢! nivel de gestion estratégica se establece el Comité de Direccién, en e! que participa
Canal y el Adjudicatario asignando cada uno un Director Ejecutivo, capaces de asegurar el nivel
de decisién y compromiso que requieren las disposiciones estratégicas requeridas a este nivel
del modelo.

Entre otras, son responsabilidad del Comité de Direccion:

Aprobar los cambios al Acuerdo de Nivel de Servicio propuestos por el Comité de
Seguimiento y Control

Aprobar los cambios en el ambito del Servicio propuestos por el Comité de Seguimiento
y Control

Aprobar los cambios al Contrato propuestos por el Comité de Seguimiento y Control

En general, discutir cualquier incidencia o problema surgido durante la ejecucion del
Servicio

Ejecutar cualquier otra actividad relacionada con la direccion estratégica que pueda surgir
a lo largo del 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 gestion
subordinados dentro del presente Modelo de Relacion.

El Comité de Direccidn se reunird semestralmente o con la frecuencia que razonablemente se
considere necesaria o dentro de los 10 dias laborables siguientes a una peticion por escrito de
cualquiera de las partes.

En un nivel de gestién tactico, Canal y el Adjudicatario asignaran ambos un Jefe de Proyecto
para establecer el Comité de Seguimiento y Control, encargado de dirigir, monitorizar y
controlar de la ejecucion de todos los servicios.

Seran responsabilidades de este Comité, sin limitacion:
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*

Asegurar que se consiguen los niveles de calidad acordados y que en el 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 planificacién

Coordinar los grupos y personas asignados a la entrega del Servicio

Discutir nuevos requerimientos o cambios. Revisar y aprobar las Peticiones de Cambio.

En el caso de que el cambio requiera de cambios en el Contrato, deberan revisar el
informe de 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 ejecucién de los servicios por el Adjudicatario
esté disponible y disponen de los recursos, formacién y soporte necesarios para la
correcta ejecucion de sus tareas

Revisar los niveles de servicio medidos en cada periodo, discutir las desviaciones sobre
los valores objetivos acordados y calcular, en su caso, las penalizaciones aplicables

Servir como punto tnico de contacto entre las organizaciones de Canal y del Adjudicatario
para todos los asuntos relacionados nivel de gestidn 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 Direccion cualquier informacién que le sea solicitada.

El Comité de Seguimiento y Control se reunira al menos mensualmente o con la frecuencia que
razonablemente se considere necesaria o después de 1 dia laborable tras una peticion de
cualquiera de los Jefes de Proyecto.

En un nivel de gestién operativo, Canal y el Adjudicatario trabajaran en plena coordinacion
para la consecucion de los objetivos de [os servicios objeto de! contrato. Se nombrara a un Jefe
de Proyecto/Responsable Operativo de cada una de las partes, cuyas responsabilidades se
detallan a continuacién:

.

Revisar la lista de tareas pendientes y asignar prioridades
Revisar y priorizar las peticiones recibidas
Coordinar los grupos y personas asignados a la entrega del Servicio

Discutir nuevos requerimientos o cambios. Revisar y aprobar las Peticiones de Cambio
menores.
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+ En el caso de que el cambio sea significativo elaborar informe propuesta para el Comité
de Seguimiento y Control.

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

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

¢ Servir como interlocutor entre las organizaciones de Canal y del Adjudicatario para todos
jos asuntos del dia a dia relacionados con el Servicio

¢ Revisar y facilitar al Comité de Seguimiento y Control cualquier informacion que le sea
solicitada.

Se estableceran las reuniones de trabajo que se consideren necesarias a peticién de cualquiera
de las partes.

9.4. Gestion del Contrato

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 dreas de negocio de
Canal, o cambios en e! entorno de negocio de Canal. Ademas debe garantizar que &! proyecto
se beneficia del avance de la tecnologia, tanto en mejoras de calidad de servicio o productividad
como en su coste.

En un contrato susceptible de ser de larga duracién como el que se recoge en este pliego, se
producen cambios en el entorno gestionado y en el de negocio que provocan la necesidad de
variar el ambito y alcance inicialmente definidos para los Servicios.

El Adjudicatario debe incluir en el Plan de Gestion del Alcance una descripcion de los
procedimientos, métodos y herramientas que propone implantar para la gestion del ambito y
alcance, que englobamos dentro del concepto de Gestién de Contrato. El Adjudicatario debe
incluir e! Modelo de Gestién de Contrato que propone para conseguir estos objetivos. El
Adjudicatario debera proponer concretamente un Procedimiento de Gestion de Cambios al
Contrato capaz de gestionar:

e Cambios mayores y menores al contrato

+ Cambios en los documentos de Contrato y en los Apéndices

+ Cambios en el Ambito de los servicios contenido en el Contrato
¢+ Cambios en el ANS

» Cambios como consecuencia de la implantacion o ejecucion de iniciativas de mejora o de
los Planes de Transformacion
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¢ Cambios en las actividades de negocio (nuevos servicios, abandono de actividades) o en
la organizacién de Canal que impactan en el &mbito, voltimenes o la forma de entrega de
los servicios

+ Cualquier otro cambio que pueda afectar a la estructura o contenido de los contratos que
regulan la prestacién de los servicios

Todo ello aprobado por Canal vy justificado por cambios en las necesidades de Canal.

GRS 4
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10. EJECUCION DE LOS TRABAJOS

10.1. Plazos de ejecucion
El plazo de ejecucion se encuentra recogido en el apartado 2 del Anexo I del PCAP.
10.2. Equipos de trabajo

- Ellicitador habra de identificar de forma expresa en el Pan de Recursos del PGGP los equipos
ofertados para cada una de las fases del proyecto.

- El licitador deberé proporcionar las caracteristicas de los equipos de trabajo debidamente
detallados incluyendo para cada uno:

¢ Descripcion de las categorias profesionales necesarias, incluyendo las tareas y
actividades a realizar por cada una, asi como las responsabilidades a asumir.
Numero de personas dedicadas al proyecto por cada categoria profesional.

Perfil profesional asociado a cada puesto de trabajo.

Dedicacion, en jornadas, de cada uno de los perfiles.

Declaracion expresa del cumplimiento de los requisitos técnicos y laborales exigidos
en el apartado 5 del anexo | del PCAP.

- Bl adjudicatario debera constituir el equipo de trabajo ofertado de la Fase 1 en el plazo
maximo de 15 dias desde la fecha de firma del Acta de Inicio. En caso contrario el
adjudicatario incurrird en la penalizacion correspondiente como queda reflejado en el
apartado 9 del Anexo | del PCAP.

- De igual forma, a la finalizacion de la fase 1, el adjudicatario vendra igualmente obligado a
constituir el equipo ofertado para las demas fases (2, 3y 4). En caso contrario el adjudicatario
incurrira en la penalizacién correspondiente como queda reflejado en el apartado 9 del Anexo
| del PCAP.

- Para la conformidad definitiva por parte de Canal de los equipos de proyecto, el adjudicatario
presentara a Canal los certificados técnicos y laborales requeridos en el apartado 5 del Anexo
| dei PCAP.

- Canal considera un factor clave para el éxito del proyecto la permanencia de ciertas personas
para la ejecucion de algunas tareas. Ademas, si bien entiende que la gestién de su personal
es responsabilidad del Adjudicatario, desea mantener un nivel de rotacién de personal
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limitado, con el fin de ayudar a evitar riesgos en la entrega de los servicios. En el ANS se han
incluido parametros concentrados en medir estos requisitos referidos al personal.

Cualquier modificacion en los equipos de trabajo suscitada por el adjudicatario requerira las
siguientes condiciones:

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

» Presentacién de posibles candidatos 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 Aceptaciéon de alguno de los candidatos por parte de Canal.

« El adjudicatario dispone de un plazo maximo de 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 penalidad correspondiente como queda reflejado en el apartado 9 del Anexo | del
PCAP.

El Proveedor debera facilitar los Curriculos de las personas que asignara para las posiciones
de direccidn y coordinacion de este proyecta, 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 3. Se debe incluir una tabla con
la distribucién de perfiles asignados.

Se requiere que el licitador indique en la oferta, en su caso, la parte del contrato que tenga
previsto subcontratar, sefialando su importe, y el nombre o el perfil empresarial, definido por
referencia a los criterios de seleccién cualitativa establecidos en el apartado 5 del Anexo | del
PCAP, de los subcontratistas a los que vaya a encomendar su realizacién. En caso de que
los subcontratos que no se ajusten a fo 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 sefialadas en ella, no podran celebrarse hasta que transcurran
veinte dias desde que se hubiese cursado la notificacion y aportacion de las justificaciones
correspondientes, siempre que el Canal de Isabel Il no hubiese notificado dentro de ese plazo
su oposicidén a los mismos. Este régimen sera igualmente aplicable si los subcontratistas
hubiesen sido identificados en la oferta mediante la descripcién de su perfil profesional (ver
clausula 25 del PCAP).

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

Personal técnico de Canal podra periédicamente desplazarse a las instalaciones del
Adjudicatario para comprobar la correcta ejecucion de los trabajos.
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10.3. Lugar de realizacién de los trabajos

De manera general, las tareas a realizar en el marco del contrato se realizaran en las
dependencias de la empresa adjudicataria, excepto aquellos trabajos que, por su naturaleza,
requieran ser ejecutados en las dependencias del Canal.

En el caso que los trabajos se realicen en las instalaciones del Adjudicatario, los costes derivados
de las posibles conexiones necesarias con el Canal serdn por cuenta det mismo.

10.4. Calendarioc y horario de los trabajos

La prestacidn de servicios descritos en este pliego debera considerarse principalmente en la
franja horaria entre las 9h y 18h, si bien, en ocasiones los trabajos requeriran la flexibilidad
horaria para que el contexto determine, rigiéndose el calendario de festivos autondmicos de la
Comunidad de Madrid y las provincias de Caceres y Las Palmas, respectivamente.
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11. CONDICIONES DE ACEPTACION, GARANTIA Y
MANTERNIMIENTO

El adjudicatario comunicara por escrito a Canal la entrega de los trabajos objeto de la primera
fase de este pliego en la reunidn de control, la cual se mantendra con el caracter periddico que

se determine.

Canal revisara cada uno de los resultados del frabajo y comprobara su adecuacién a los
requisitos establecidos. Como consecuencia de ello, har4 una propuesta de correccién o mejora,
que el adjudicatario debera implantar, o dara su aceptacién definitiva.

En todo caso, se establece un periodo de garantia de 6 meses, durante el cual el adjudicatario
se comprometera a resolver cualquier error o falta de adecuacién a los requisitos detectados con
posterioridad a la aceptacién definitiva.

En Madrid a 18 de agosto de 2017

s

“Lourdes Polo Segura e/
Subdirectora Relacionés Comerciales.
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Juan I. Zubizarreta Pariente

Director Comercial.
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ANEXO 1. VOLUMETRIA Y ESCENARIOS PREVISTOS

VOLUMETRIA GENERAL (datos aproximados)

- Ambito de actuacién: Comunidad de Madrid y provincias de Caceres y Las Palmas
{Lanzarote)

- Poblacion abastecida (habitantes): 6.500.000 (Madrid), 100.000 (Caceres) y 200.000
(Lanzarote)

- Nudmero de clientes: 1.500.000 (Madrid), 35.000 (Céaceres) y 75.000 (Lanzarote)

- Ndmero de facturas emitidas al afio: 9.000.000 (Madrid), 200.000 {Caceres) vy 1.200.000
(Lanzarote)

- Segmentacion actual de clientes: unifamiliar acometida Unica / unifamiliar secundario /
plurifamiliar / industria / comercio / institucional / riegos / otros usos.

- Clientes oficina virtual: 250.000 (Madrid) y 7.000 (Lanzarote)

- Llamadas recibidas al afio a través dei call centre: 1.000.000 (Madrid), 13.000 (Caceres) y
80.000 (Lanzarote)

- N° de oficinas comerciales: 11 (Madrid), 1 (Caceres), 9 (Lanzarote).

- N° de Ayuntamientos: 179

VOLUMETRIA ESPECIFICA Y ESCENARIOS PREVISTOS

1. Modelo fransaccional

El escenario previsto contempla, a priori, los siguientes procesos:

Contratacién y cambios titul:
Actuaciones en campo

23

" Alfinalizar

Redlamaciones/Quejas/Defensor: 7 30,000 1 1200 Cuando Sé;i'_ésl.i_:é_l'\:téﬁ' R e B K R e
Avisos porincidencias 160.000 Cuando se resuelvan 2-3

Visitas Oficinas {informacién) 70 2200000 1500 0 Trashavisita o0 i e s
Oficina Virtual f APP 1.000.000 Mientras se usa 2-3
NOTAS:

+ Con la informacién de que se dispone actualmente en la base de datos de clientes, se estima que los
canales utilizados podran ser 50% sms 50% e-mail, en el escenario més conservadaor,

« Adicionalmente a los procesos monitorizados desde el modelo transaccional, y tal y como se establece en
el alcance de este pliego, en fa herramienta habréan de cargarse las encuestas realizadas desde el servicio
del call centre (muestra aproximada = 100.000) y otra informacién depositada en la weh de Canal o incluso
recogida de redes sociales (sin determinar).

» Se estima que los usuarios de la herramienta podrén ascender a 100.

» Se exigiran al licitador tasas de respuesta estandar de mercado para cada canal,
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* Los procesos contemplados en este escenario suponen aquellos sobre los que Canal tiene certeza que
deben medirse las transacciones de los clientes, sin perjuicio de que puedan incorporarse otros nuevos a lo
fargo de la vida del conirato. De hecho, existen situaciones con alta prohabilidad de tener que ser medidas
en continuo, pero con incertidumbres en la volumetria de datos que podrian generar, como pulsar la opinién
de fos cludadanos de un municipio cuando este se ve afectado por una obra por parte de Canal.

2. Modelo relacional

El escenario previsto contempla, a priori, la realizacién de las siguientes encuestas de
satisfacciéon desde el afo 1:

MADRID
CATI: i 400(bimensuales) Bimensual® i 7-8% 0
CAWI 300 {bimensuales) Bimensual 7-8'
CACERES
...... 300 (trimestrales) - Trimestral .
LANZAROTE

400 (trimestrales)  Trimestral -

NOTA: Las encuestas contempladas en este escenario son las que, a priori, se consideran necesarias para
mantener un tracking periddico representalivo que muesire la tendencia de satisfaccion de los clientes
(particulares y empresas) con el servicio prestado.
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3. Estudios puntuales y andlisis cualitativos

El escenario previsto contempla, a priori, la realizacion de los siguientes estudios, a
distribuir en los afios de duracién del contrato, en funcién de las necesidades de cada
momento:

Entrevista personal )0 (ahuales).
Entrevista telefénica - 400 {anuales)
pra s

Grupo de discusion (5-8) " 4(anuales) -

Comunidad de expertos (12-15) 1 (snual) nual
Mistery shopping - 150 (semestrales) . Semestral © -l
Entrevista a los Ayuntamientos ~ 179 (anuales) ' Anual . . 30

NOTA: Los estudios contemplados en este escenario son los que, a prior, se consideran adecuados para
realizar andiists puntuales ¢ estudios en profundidad que contribuyan a perfeccionar el sistema de medicion.
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ANEXO 3. CUESTIONARIO PERSONAL

Provecto

SEC

Docurmenio

Cuestionario por persona del equipo propuesto:

Relaciones Pliego de Condiclones Técnicas

PCTP del Proyecto SEC

Apellidos, Nombre - identificador

Categoria ofertada

Antigliedad en la empresa, antigliedad en la categorfa y experiencia en e 4mbito objeto del
contrato: Sistemas de informacion de clientes, Investigacién de mercados ylo Experiencia

de cliente:
Empresa Categoria F-alta F-baja Meses Actividad en actividad
objeto def contrato
Formacién académica:
Tituio Académico Centro Afos F-expedicion

Formacion en el ambito objeto del contrato: Sistemas de informacion de clientes,
Investigacién de mercados y/o Experiencia de cliente:

Curso

Impartido por

Horas

Fecha inicio




P TR T
cler =z b

cmpress

Canal de isabel If, S.A.

Elaborado por

Subdireccion de
Comerciales

Relaciones

Proyeclo
SEC
Dooumente
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PCTP del Proyecto SEC

Certificaciones relacionadas con e! ambito objeto del contrato: Sistemas de informacién de
clientes, Investigacién de mercados y/o Experiencia de cliente:

Modulo

Fecha de
Certificacion

Nivel de Certificacion

Experiencia profesional relacionada con el ambito objeto del contrato: Sistemas de informacion
de clientes, Investigaciéon de mercados y/o Experiencia de cliente:

Proyecio

Empresa

Categoria F-inicio

F-fin

Descripcion
funciones realizadas

N
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ANEXO 4. REFERENCIAS

Se relacionaran Unicamente los trabajos o servicios con caracteristicas similares al objeto de
este contrato, que estén activos o gue hayan finaiizado en los tltimos ¢inco afios:

N° recursos Jornadas Funcionalidad

Nombre Contacto Fecha Fecha % contratadas implantada y

Empresa iniclo fin Dedicacién o importe | productosimédulos
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