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1. INTRODUCCION

El servicio de llamadas del Area de Cobro esta atendido por personal de Canal de Isabel II, S.A.
(En adelante Canal de Isabel Il) siendo su objetivo la gestién de la deuda de clientes particulares
mediante una estrategia basada en la realizacién de campafas de informacién preventivas
tendentes a evitar la suspensiéon del suministro.

A finales del afio 2014 Canal de Isabel Il contraté el suministro, instalaciéon y puesta en servicio
de un sistema telefénico que consistid, basicamente, en la provision de los medios técnicos para
la prestacién del servicio y mantenimiento de un sistema CTI (integracién de telefonia
informatica) que permitiera la interaccion entre las llamadas telefénicas y el sistema comercial
de Canal de Isabel I, haciéndose cargo Canal de Isabel Il del alojamiento de la aplicacién y de
las bases de datos, su seguridad y de la gestidn de las telecomunicaciones.

Como se expondra en los pliegos de convocatoria del presente contrato, una vez consolidado el
servicio de llamadas y sobre la base de la experiencia adquirida, al estar proxima la finalizacion
del contrato citado, Canal de Isabel Il opta por la total externalizacion tecnolégica contratando un
servicio de Contac Center en la Nube prestado por un Unico proveedor.
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2. OBJETO DEL CONTRATO

El objeto es contratar la prestacién de un servicio que proporcione una solucion tecnolégica a
través de la cual personal de Canal de Isabel Il se interrelacione con los clientes. Debera ser un
Centro de Contacto completamente externalizado en su vertiente tecnologica (Software,
infraestructuras y comunicaciones) y alojado en la nube (Servicio Cloud) que cumpla al menos
con las siguientes condiciones:

1. Un solo Adjudicatario se encargara de proporcionar el servicio completo:
- Implantacion, puesta en marcha, formacién y mantenimiento del producto.
- Infraestructura de sistemas.
- Comunicaciones.
- Alojamiento en la Nube.

2. Lainteraccion con el Sistema Comercial de Canal de Isabel |l debera tener la capacidad
de realizarse a través de un servicio web, si bien el traspaso de informacién se realizara
a través del intercambio de ficheros.

3. Elproducto debera tener la capacidad de ser escalable (en funcién de los agentes, lineas,
etc. que requiera el servicio) al menos en una proporcién de 10 veces.

El total de puestos (De Agente y de Supervisor / Administrador) debera ser de 28.

El aseguramiento de la disponibilidad del Centro de Contacto.
2.1. Consideracion de tipo social

El objetivo del servicio de llamadas del Area de Cobro tiene una especial consideracion de tipo
social al gestionar la deuda de clientes particulares mediante una estrategia basada en la
realizacion de campafas de informacion preventivas tendentes a evitar la suspensién del
suministro. Canal de Isabel I, S.A. a través de este servicio, procura contactar con todos los
deudores particulares para informarles de la existencia de la deuda, origen y composicién de la
misma, consecuencias del impago y de las opciones existentes si no pueden hacer frente al pago
en el periodo voluntario. Ademas, recaba informacion sobre las causas que motivan la situacién
deudora y, en su caso, informa sobre el proceso de acceso a las bonificaciones a familias y
viviendas numerosas y a la tarifa de exencién social para paliar situaciones de extrema pobreza
o necesidad.

Durante la vigencia del contrato, Canal de Isabel Il se reserva el derecho a utilizar este Centro
de Contacto en la Nube para realizar otras campanas de caracter social.
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3.1. Alcance Funcional

La solucién propuesta por el licitador debera:

a)

b)

c)

d)
e)
f)

g)

3.1.1.

Ser una herramienta robusta y fiable en su operativa, a la vez que flexible, agil y de
manejo facil e intuitivo en todas las funcionalidades que le son requeridas en el presente
Pliego de Prescripciones Técnicas.

Gestionarse y ofrecer informacién en tiempo real permitiendo cambios en su
configuracion y operativa sin necesidad de parar o ralentizar el servicio.

Establecer el nimero de contrato de Canal de Isabel Il como el principal criterio de
identificacion y busqueda de los registros a gestionar por el Centro de Contacto.

Asegurar una alta disponibilidad del sistema.
Permitir al menos 4 accesos simultdneos con el perfil de Supervisor / Administrador.

Posibilitar el acceso desde dispositivos smartphones y tablets para las funcionalidades
de Supervisor / Administrador.

Poseer multicanalidad: llamadas de voz, sms, chats y correo electrénico.

Gestionar llamadas a través de teléfono fisico y Softphone: sera necesario aportar
auriculares estandar para todos los agentes, sea cual sea su perfil (auricular + accesorios
+ software con webRTC)

Perfil Supervisor / Administrador

Desde el perfil de Supervisor / Administrador se realizara la gestiéon del Centro del Contacto.
Debera cumplir, como minimo, con los siguientes requerimientos:

a)

b)

Manejo facil e intuitivo comprensible para cualquier persona sin necesidad de
conocimientos tecnolégicos previos.

Escritorio personalizado con posibilidad de contener multitud de monitores o paneles
preconfigurados y de diferentes disefios pudiendo estar todos abiertos y activos de
manera simultanea. En este escritorio se centralizaran todas las necesidades de gestion
de la herramienta en tiempo real, que al menos deberan ser:

a. Gestion de la configuracion de la aplicacion.
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b. Gestion de los agentes y los flujos de la operacién (contactos, tipos de contactos,
estado de colas, estado y niveles de servicio, produccién, estado de agentes,
productividad, etc.).

Creacion, modificacion y/o eliminacién de agentes de distintos perfiles
d. Gestion de la supervision en tiempo real:
- Escucha activa en sus diferentes modalidades:
e Susurro al agente.
¢ Interrupcién de la llamada.
¢ Rescate de la llamada.
¢ Conferencia a tres con agentes/clientes.
- Visualizacién del escritorio de agente.
- Chat entre Supervisor / Administrador y agente.
e. Gestion de campaias:
- Carga/descarga de registros conforme a lo dispuesto en el punto 4.1.
- Creacion de campafas conforme a lo dispuesto en el punto 3.1.4
- Definicién de los enrutamientos y reglas de marcacién de las campanas.

- Puesta en marcha simultanea de diferentes camparias de emision de
llamadas basadas en diferentes parametros de identificacién: Tipologia de
cliente, Tipo de NIF/CIF; importe y/o antigliedad de la deuda, poblacion,
codigo postal, etc.

- Establecimiento de las prioridades entre campaiias, y dentro de cada
campaiia, en funcién de los propios parametros elegidos (por agentes, por
importe, por antigliedad, por cédigo postal, etc.).

- Gestién automatica de campaiias, como, por ejemplo, aviso de emision de
nuevas facturas, fin de plazos y otros avisos, mediante locuciones, con
posibilidad de derivarlo a un agente.

f. Generacidn de informes conforme a lo dispuesto en el punto 3.1.3 .

g. Consulta y recuperacioén de las grabaciones de todas las llamadas conforme a lo
dispuesto en el punto 3.1.5.

3.1.2. Perfil Agente

Desde el perfil de Agente se realizara la gestion de los contactos. Debera cumplir, como minimo,
con los siguientes requerimientos:
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a)
b)

c)

d)

f)

3.1.3.

Entorno amigable e intuitivo.

Parada/reanudar con lista de motivos de parada configurables por el Supervisor /
Administrador.

Controles de telefonia para operativa habitual del agente (llamada, contestar, pausar,
consulta, conferencia, programacion —otro tfno. otra hora-, transferencia —por marcacién,
por agenda-, tonos DTMF para extensiones, llamada manual, colgar, etc.)

Informacion sobre estados del agente (parado, disponible, atendiendo, trabajo tras
llamada, retenido, ring. Tiempo en real (contador en 0:00:00 para cada estado)

Ficha de cliente emergente al entrar la llamada (llamada saliente, llamada entrante,
campanfa, nombre, apellidos, razén social, NIF/CIF, persona de contacto, numero de
contrato, punto de suministro, domicilio, deuda, etc.) Numero de campos minimo
aproximado: 120.

Seguimiento del argumentario y codificaciones de resultado. Navegacion por un arbol de
decisiones cuyos finales son las diferentes codificaciones de resultado de la llamada v,
ademas, codificacién directa mediante un listado de finales. Numero de finales minimo
aproximado: 75. Determinados puntos intermedios del arbol de decisiones deberan
permitir dar lugar a acciones que, al menos seran: pausar/reanudar grabacion,
desvio/retorno a IVR y transferencia de la llamada.

Insercion de datos mediante mascaras para los campos que decida Canal de Isabel |I.
Campos libres para cumplimentar por agente (importe pagado, observaciones, etc.)
Informacién de la cola y del estado de las campanias

Asimismo, la funcionalidad de agente debera tener incluidos determinados automatismos,
tales como la reprogramacion de acciones para una fecha/hora determinada, la
visualizacién en tiempo real de datos relevantes para su gestién diaria, etc.

Reporting y estadisticas

La herramienta debera permitir la generacién y exportacién de informes y estadisticas mediante
el mismo acceso web que se utiliza para administrar y supervisar el servicio. Debera cumplir,
como minimo, con los siguientes requerimientos:

a)

Sera necesario poder acceder a la informacion de forma autonoma, al menos en los
siguientes niveles:

a. Basico: informes sobre transacciones y contactabilidad: llamadas abandonadas,
distribucién de llamadas, detalle de llamadas y/o contactos, progreso diario de
llamadas y/o contactos, tiempos medios de llamadas y/o contactos, curva de
llamadas, etc.
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b)

d)

3.1.4.

b. Personalizado: informes sobre finales combinando datos adicionales del cliente
(Tipo de contrato, tipo de NIF/CIF, poblacion, céddigo postal, deuda, fecha,
periodos, etc.).

c. Avanzado: acceso a la base de datos, que tendrd que tener sus campos
identificados con una denominacion claramente entendible, para facilitar su
localizacion e interpretacion con el objetivo final de combinar cualquier conjunto
de datos. Esta base de datos debera tener la capacidad de almacenar y gestionar
toda la informacion de cualquier modificacién y actualizacién relativa a negocio
(apartado 4.1), consiguiendo que el reporting integre adecuadamente toda la
informacion histérica de la propia gestion telefénica y de negocio. En este nivel
también serd necesario poder obtener informes sobre los agentes: rendimiento,
llamadas por agente, actuaciones por agente, distribucién horaria, etc.

Los datos deberan poder filtrarse por nimero de contrato, NIF/CIF, agente, servicio,
campana, segmento, finales, intervalo de fechas y horas, sentido de la transaccién, origen
de la transaccion, resultado de la llamada..., en definitiva, por cualquier campo de la base
de datos, de forma que quede integrado el reporting de la gestion telefénica con la
informacién de negocio. También deberan poder descargarse en formatos de manejo
habitual en Office que permitan su tratamiento posterior (al menos en hoja de calculo
Excel y en formato csv).

Los informes deberan poder extraerse en tablas de datos, en graficos y en combinacion
de ambos.

En definitiva, el sistema de reporting debera ofrecer, a través de las vias expuestas en el
presente apartado, una gama suficientemente completa de informes de facil ejecucion,
que permita dotar al usuario de una visién completa y detallada del funcionamiento de
todos los elementos que conforman el Centro de Contacto y la actividad generada, tanto
desde el punto de vista tecnolégico como de negocio.

Los informes generados deberan permanecer en una biblioteca, con el fin de poder ser
explotados tantas veces como sea necesario, sin necesidad de volverlos a generar. De
igual forma, estos reportes deberan poder programarse para su envio periédico por correo
electrénico.

Generacion de campanas

Se requiere un generador de campanas que permita que el personal no técnico, de forma intuitiva
y sencilla, pueda desarrollar los scripts y usarlos en el navegador que determine Canal de Isabel
Il. Debera cumplir, como minimo, con los siguientes requerimientos:

a)

Creacion de campafias, argumentarios y gestién de cargas de clientes gestionadas
directamente desde el perfil de Supervisor / Administrador tal como se expone en el punto
3.11
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b) Facil gestion de los parametros que definen la configuracién de la Campania, al menos
deberan ser:

Numero e intervalo de registros (sin limitacion)
Franjas horarias

Duracién de la campafia

Permanencia de registros en campafa
Prioridades de las campaiias

Prioridades dentro de cada campafa (Cédigo Postal, tipo de CIF/NIF, importes
econoémicos, etc.)

Numero de intentos e intervalo en funcién del tipo de respuesta.
Asignacion y priorizaciéon de agentes y/o grupos de Skill's.

Tipo de marcacion (Progresivo, predictivo, aviso previo y manual)

c) La herramienta deberd contar con un configurador de argumentarios que mediante la
eleccion de objetos contenidos en paneles o catalogos se pueda configurar el script de
cada campafa. Al menos podran disefarse script’s que contengan:

Configuracion de todos y cada uno de los requerimientos del Perfil Agente
expuestos en el punto 3.1.2

Datos identificativos de campana
Ficha de cliente.

Textos argumentales a seguir por el agente que contemple, incluso, guia de
objeciones.

Mensajes genéricos o especificos.

Menus desplegables

Campos libres para introduccién de datos y/o informacion.
Calendario

Calculadora

Teclas libres a las que se les puedan asignar multiples funciones.

d) Debera poder disefiarse la pantalla de visualizacién de cada puesto de agente para
adecuarla a sus preferencias o necesidades de tal manera que cada agente disponga de
un entorno personalizado. Al menos se deberan personalizar:

Tamafo y tipo de letra

Disefio grafico de la pantalla
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- Eleccién, tamafo y posicionamiento de estadisticas personalizadas, barra de
herramientas.

- Seguimiento de las colas de llamadas y registros tratados y pendientes.

e) La herramienta debera contar con una libreria de campaiias en la que se archiven y
custodien todas las campanas.

Adicionalmente, el adjudicatario debera dejar creadas y puestas en marcha las campafas que
estén en curso en el momento del arranque. Actualmente existen diez camparias telefénicas
salientes y diez entrantes.

3.1.5. Grabacion de llamadas

La herramienta realizara la grabacién y almacenamiento de todas las llamadas (salientes y
entrantes), asignandole una Unica denominacién a cada una de éstas para garantizar su
localizacion. La herramienta debera posibilitar a Canal de Isabel Il realizar la busqueda,
localizacion, acceso y obtenciéon de copia de las grabaciones con uno, algunos o todos los
siguientes criterios:

- Numero de contrato de Canal de Isabel Il.

- CIF/NIF.

- ldentificador que le asigne la herramienta.

- Fecha y hora de llamada.

- Duracién de la llamada.

- Agente.

- Campaina.

- Nudmero de Teléfono del llamante o llamado.

El Adjudicatario debera almacenar y custodiar la grabacién de todas las llamadas (salientes y
entrantes) durante la vida del contrato y entregar a Canal de Isabel Il a la finalizacién del mismo
y en la forma que Canal de Isabel Il determine, la totalidad de las mismas identificadas cada una
de ellas por: Niumero de contrato de Canal de Isabel Il, identificador que le asigne la herramienta,
fecha y hora de llamada, agente, campaia, nimero de Teléfono del llamante o llamado y
duracién en minutos y segundos.

Los ficheros de grabaciones deberan tener al menos formato mp3.
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3.1.6. Entorno de pruebas

Seréa necesario disponer de una modalidad test o entorno de pruebas en el que se puedan
establecer las configuraciones antes de su puesta en produccion.

Debera ser operativo para todas las funcionalidades requeridas al Centro de Contacto de tal
manera que el Test sea idéntico al entorno de produccion.

3.2. Alcance técnico

La solucion debera estar basada en un interfaz web (cliente ligero), que de acceso a todas las
funciones de un centro de contactos a partir de un navegador web estandar (obligatorio
INTERNET EXPLORER y GOOGLE CHROME). Al ser accesible desde un navegador web, no
requerira instalar una aplicacion local en cada uno de los puestos de trabajo (PC's fisicos).

El software propuesto debera cumplir con las siguientes funcionalidades:

IPBX (SOPORTE VOIP A TRAVES DE SOFTPHONE O SIP FiSICO)

- CTI: LLAMADAS ENTRANTES (VOICE INBOUND)

- CTI: LLAMADAS SALIENTES (VOICE OUTBOUND)

- GRABACION

- ENRUTAMIENTO

- BUZON DE VOZ

- SCRIPTING
IVR

- SUPERVISOR / ADMINISTRADOR

- AGENTE

El principal canal de contactacion sera una gestion telefénica (CTl) integrada con las aplicaciones
de negocio. Este debera permitir el uso de telefonia tradicional (analégica/digital) y VoIP (SIP).
Ademas, la herramienta debera disponer de un sistema autématas locales para la atencién de
llamadas sin interaccién humana (IVR) a través de funcionalidades DTMF (pulsacién de teclas)
y TTS (conversion de texto a voz). El puesto de usuario constara de una aplicacion para la gestién
de la campaia y un teléfono IP y softphone, por lo que sera necesario incorporar auriculares
estandar para todos los agentes, sea cual sea su perfil (auricular + accesorios + software con
webRTC).

El Adjudicatario se vera obligado al cumplimiento de la norma PCI-DSS que esté vigente durante
la ejecucién de los trabajos objeto de este contrato, en los términos que corresponda. Asimismo,
Canal de Isabel Il se reserva el derecho de auditar dicho cumplimiento a través de la designacién
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de un QSA independiente, certificado por el Consejo de Estandares de Seguridad PCI (PCI
Security Standards Council), al objeto de evaluar el cumplimiento de la norma.

Actualmente, para el proceso de pago con tarjeta, se paraliza la grabacion de la llamada durante
el momento en el que el operador solicita los datos de la tarjeta de crédito al pagador. Una vez
finalizado el pago, se vuelve a retomar la grabacién de la conversacién hasta finalizar la
comunicacion con el cliente., En el alcance de este contrato debe contemplarse la adaptacion
del procedimiento actual de forma que la recogida de los datos de las tarjetas de crédito se realice
de tal manera que permita mejorar el proceso actual y garantizar el cumplimiento completo de la
norma PCI-DSS que esté vigente durante la ejecucion de los trabajos objeto de este contrato.

Los principales requisitos con que debera contar la herramienta son los siguientes:

Acceso a los perfiles y gestion de todas las funcionalidades del Centro de Contacto desde
cualquier ubicacion a través de internet en tiempo real.

Marcacién para emisién en progresivo, predictivo, aviso previo y manual.

Definicion de la programacién automatica de rellamadas a no contactadas o llamadas en
las que haya ocurrido cualquier incidencia.

Ejecucion de tareas (en tiempo real y programacion). cargas/descargas de campanas,
activar/desactivar camparias, agentes, gestién de colas, etc.

Musica/mensajes grabados en espera.

Skills: Creacién, modificacion, perfiles, etc. Llamadas entrantes por grupos de skills o
perfiles.

Arboles de enrutamiento para llamadas entrantes, mediante locuciones ylo IVR, o
encaminamiento hacia otra cola de espera.

Call Blending: realizar llamadas salientes con los mismos agentes destinados a entrantes
durante las horas valle.

Teléfonos rotativos para llamadas salientes con garantia de no asignacion a terceros en
al menos seis meses, tal como se expone en el punto 5.1

Las llamadas se agrupan en campafas y, ademas, se pueden realizar llamadas en aviso
previo y manual fuera de campania.
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4. INTEGRACION CON SISTEMAS CORPORATIVOS

4.1. Integracion con el sistema de informacién comercial

Si bien el sistema de informacién comercial dispone de webservices para la obtencion de
informacion, el traspaso de informacién entre el sistema de informacién comercial y la aplicacién
se realizara a través del intercambio de ficheros planos (csv, txt).

Al menos diariamente, por cada una de las campafas definidas, se generaran diferentes ficheros
con el objetivo de actualizar la informacién existente en el sistema:

Ficheros a cargar en la aplicacién (generados por la aplicacion comercial):
- Altas: Nuevos registros a tratar.

- Bajas: Registros que aun estando en tratamiento, no es necesario continuar con la
llamada

- Modificaciones: Modificacion de la informacion que contiene el registro a llamar

- Actualizaciones: Modificacién de la informacion que contiene un registro ya finalizado. La
informacién que se puede actualizar es de negocio.

Ficheros a cargar en el sistema de informacion comercial (generados por la aplicacién telefénica):

- Resultado: Resultado de la gestion telefénica incluyendo aquellos registros que han
finalizado su plazo de permanencia en la campaia.

Los ficheros estaran alojados en un servidor SFTP de Canal de Isabel Il, al que tendran acceso
exclusivamente desde la(s) IP(s) publica(s) fija(s) que indique el Adjudicatario.

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

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

El Adjudicatario queda obligado a realizar una conexién privada a la Red Corporativa de Datos
(RCD) de Canal de Isabel Il 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 prestacién de servicios, de la
configuracién y mantenimiento de la parte de la infraestructura de comunicaciones entre el
Adjudicatario y Canal de Isabel Il que sea responsabilidad del Adjudicatario, al objeto de
garantizar el cumplimiento de estas condiciones de conexién, la cual se realizara bajo los
siguientes condicionantes obligatorios:
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4.2.1. Conexion unica del operador de comunicaciones con la RCD de Canal de
Isabel li

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

En caso de que el contrato sea adjudicado a una Unién Temporal de Empresas (UTE), se
presentara una unica conexién a Canal de Isabel I, 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 prestacién de los servicios contratados por parte de Canal de Isabel Il se realice
exclusivamente a través de dicha conexion unica.

4.2.2. Conexion de backup, contingencia o respaldo con la RCD Canal de Isabel Il

Si por parte del area de Canal de Isabel |l 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
quedaria obligada a provisionar una segunda linea de comunicacién con Canal de Isabel Il a
traves de otro operador de comunicaciones distinto del seleccionado para la primera linea de
comunicacion, y en los mismos términos identificados en el apartado 4.2.1, con el objeto de
disponer de una linea adicional y garantizar asi la disponibilidad de las comunicaciones.

4.2.3. Direccionamiento IP

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

4.2.4. Monitorizacion de la conexion

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

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

4.3. Requisitos para servicios Cloud

El proveedor de servicios Cloud debera tener certificados y vigentes los servicios Cloud
prestados y que sean objeto de contratacion por parte de Canal de Isabel I, al menos, en la
norma ISO/IEC 27001 o equivalente y en las normas ISO/IEC 22301 o BS25999 o
equivalentes. Para complementar aquellos dominios de dicha norma que, por motivos legales
yl/o regulatorios, no sean de aplicacién, 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 certificacion en el
programa STAR (CSA 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 de Isabel Ii).

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 Initiative Questionnaire) o a través de un informe
documentando el cumplimiento de la matriz de controles Cloud de CSA (CCM - Cloud
Controls Matrix).

2. Certificaciéon de terceros independientes (STAR 3rd Party Assessment-based
Certification):
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I. CSA STAR Attestation: se posiciona como la certificacion STAR de nivel 2 del Open
Certificacion Framework y de la Certificacion STAR, siendo una evaluacién 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
colaboracion 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 descripcion 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).

Il. CSA STAR Certification: a través de una rigurosa evaluacion independiente de terceros
de la seguridad de un proveedor de servicios Cloud contra la norma ISO/IEC 27001:2013,
los controles definidos en su Anexo A y desarrollados en detalle en la ISO/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:

- ISO/IEC 17021:2011, Conformity assessment — Requirements for bodies providing
audit and certification of management systems

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

- IS0 19011, Guidelines for auditing management systems

3. Monitorizacion continua (CSA STAR Continuous Monitoring): la monitorizacion
continua permite la automatizacion de las practicas de seguridad implantadas por los
proveedores Cloud, publicadas de acuerdo con el formato y especificaciones de la
CSA, y que tanto los potenciales clientes como los proveedores de soluciones
tecnolbgicas pueden obtener, utilizar y presentar en aquellos ambitos y contextos que
consideren apropiados.

Canal de Isabel Il podria solicitar cualquier documentacién derivada de la certificacion a lo
largo de la vida del contrato (resultados auditoria, anélisis de riesgos, medidas de seguridad
implementadas, procedimientos, etc.), pudiendo ser causa de resolucidn 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 debera, al menos, garantizar que, para el servicio o los
servicios Cloud contratados por Canal de Isabel II:

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
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(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 informacion propiedad de Canal de Isabel
il.

c) Que dicho esquema de BBDD sea accedido Unica y exclusivamente por el/los usuarios
de aplicacidn 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 de Isabel Il en la propia BBDD y modelo
(cifrado completo o cifrado 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 10 caracteres, con obligatoriedad de utilizar caracteres alfanuméricos
(mezcla de mayusculas, minusculas y numeros) y no alfanuméricos (por ejemplo, signos
de puntuacién y ortograficos)). Es obligatorio 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).

f) Exista la posibilidad de uso de:

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

b. OAuth 2.0 u OpenIlD Connect como modelos de autorizacion segura para
consumo de servicios web.

c. SCIM como modelo para automatizar el intercambio de informacién de identidad
de los usuarios entre distintos dominios de identidad.

d. Exista la posibilidad de habilitar un doble factor de autenticacion (2FA) mediante
el uso de certificados electrénicos reconocidos (como, por ejemplo, DNle),
certificados reconocidos de personas fisicas, contrasefias de un unico uso (OTP),
soft-tokens, etc.

El acceso al servicio o los servicios que son objeto de contratacién por parte de Canal de
Isabel Il, S.A. sera siempre a través del software dispuesto en la maqueta corporativa
instalada en un equipo corporativo (fijo o portatil) de Canal de Isabel Il. No se accedera a
través de clientes pesados proporcionados por terceros, incluyendo el software
proporcionado por el propio proveedor de servicios Cloud.

Canal de Isabel Il, S.A., en caso de que sea necesario, podra realizar gestiones internas para
garantizar que sélo los usuarios de Canal de Isabel Il autorizados tengan acceso al 0 a los
servicios Cloud que son objeto de contratacién por parte de Canal de Isabel II.

Para satisfacer este punto, el proveedor de servicios Cloud debera proporcionar a Canal de
Isabel II, al menos, la siguiente informacion:
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1. Requisitos técnicos para el acceso al servicio o servicios Cloud que proporciona y que
son objeto de contratacién por parte de Canal de Isabel ||

Requisitos de ancho de banda de acceso a Internet para la parte cliente.

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

El servicio o los servicios que son objeto de contratacién por parte de Canal de Isabel |l por
defecto, no se integrara directamente con los Sistemas de Informacién de Canal de Isabel I,
sino exclusivamente a través del intercambio de ficheros via SFTP indicado en el punto 4.1
anterior.
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5. COMUNICACIONES Y SERVICIO EN LA NUBE

5.1. Caracteristicas del servicio de telecomunicaciones e interconexion a red

publica

El puesto de usuario constara de una aplicacién para la gestion de la campada y un teléfono IP,
y softphone.

La interconexiéon de la sede de Canal de Isabel Il y los servidores en la nube se realizaran a
través de enlaces dedicados con un minimo de 10 Mbps con el ancho de banda garantizado
simétrico. En cualquier caso, debera ser escalable para poderse adaptar de forma sencilla a
posibles ampliaciones futuras.

Por ofra parte, y con objeto de asegurar la redundancia del servicio, debera disponerse de otra
conexién con otro operador o por camino fisico diferente, de otro circuito siendo su
responsabilidad gestionar la redundancia de ambos enlaces, conmutando de un enlace a otro si
fuese necesario.

El servicio punto a punto debera transportar datos y voz, el primero para el traspaso de
informacién entre el sistema de informacién comercial y la aplicacién y los operadores de Canal
de Isabel Il y el segundo para la voz.

Dado que el servicio de voz se considera mas critico, al deber cumplir requisitos de tiempo real,
se exige que los parametros que debe cumplir, entre el servicio en la nube y el puesto de agente,
son los siguientes indicadores de rendimiento:

- Latencia de Red: <150 ms
- Pérdida de paquetes: < 2% (Valor promedio por cada 30 minutos)
- itter: <10% (Valor promedio por cada 30 minutos)

Los equipos de comunicaciones se alojaran en las oficinas centrales. Canal de Isabel Il proveera
alojamiento de equipos y alimentacion.

Sera responsabilidad del Adjudicatario la instalacién del cable y de los equipos terminales en
estas dependencias.

También sera objeto del Adjudicatario su supervisiéon remota y configuracién en 24 x 7 del mismo
si fuera necesario cualquier operacion sobre él.

El Adjudicatario del servicio debe permitir la conexién a la red publica desde la nube, tanto en
trafico entrante como saliente, por lo que se asignarda numeracién publica a los agentes, de tal
forma que la sefalizacion de la numeracion quede identificada en los terminales de ambos
extremos de la comunicacion.
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El Adjudicatario debera proveer a Canal de Isabel Il de, al menos, 200 nimeros diferentes (DDI’s)
para llamadas salientes a lo largo de la vida del contrato (3 afios) y 66 mas en caso de prorroga.
Canal de Isabel Il decidira la periodicidad y en su caso recurrencia de su uso.

La senalizacion telefénica debe ser tenida en consideracion por el servicio con objeto de
discriminar si comunica, no contesta, desconectado o fuera de cobertura, o usuario inexistente.

La sefalizacion propia de equipos telefonicos tal como faxes debe ser interpretada por el sistema
con la finalidad de poder marcar a esos niumeros con objeto de optimizar el plan de campanias.

La sefalizacién del estado de la llamada debera ser visualizado en la aplicacién informatica de
cada agente, asi como la existencia de llamadas entrantes en cola, con objeto de que el agente
o la aplicacién, pueda decidir si tomar una llamada en cola.

El numero de accesos a la red publica debe ser superior al nimero de agentes dimensionado en
el presente concurso, ya que se entiende que la ocupacion de cada uno de ellos sera del 100%
en la mayor parte de los casos. Es decir, no se admite la indisponibilidad de los agentes por
saturacion en la conexién a la red publica ni posibilidad de pérdidas de llamadas entrantes por
saturacion de agentes.

Se considera un exceso del 10% de lineas para trafico entrante sobre el nimero de agentes
existentes.

5.2. Sistemas de modulacion

Admitira G.711 (a-law & p-law), G.722 y G.729A/B y estandar Secure SIP (SIP sobre TLS).

Todos los datos trasmitidos por medios publicos (por ejemplo, Internet) deberan ir cifrados de
extremo a extremo mediante el uso de algoritmos de cifrado robusto.

5.3. Localizacion de los agentes

Los puestos de agentes estaran ubicados en las oficinas centrales. No obstante, debe incluir la
posibilidad de que dichos agentes puedan estar presentes en otras ubicaciones y en dos tipos
de circunstancias:

- Ubicados en otro centro de trabajo con un enlace directo con las mismas consideraciones
anteriores, que realmente implica un traslado fisico del circuito a otras dependencias de
la Comunidad de Madrid, cuyo coste asumira Canal de Isabel ||

- Acceso individual de agentes a través de internet con una conexién segura o VPN para
trabajadores méviles y remotos.

Las caracteristicas de esta VPN por internet, dependera de los requerimientos del servicio en la
nube que tendra que especificar el contratista para su correcto funcionamiento, pero que en
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cualquier caso se entiende que esta al alcance de productos comerciales, a nivel doméstico, que
actualmente ofertan los operadores de telecomunicaciones.

5.4. Limitacion de emision y recepcion de llamadas

El sistema debera poder filtrar tanto las llamadas salientes como entrantes, en funcién de una
lista de niumeros.

5.5. Otros servicios telefonicos

Entre otros servicios telefénicos que deberan poderse incluir en el circuito de voz y datos con la
nube, esta la escucha activa de seguimiento de conversaciones por parte del Supervisor /
Administrador y la escucha y bajada de las grabaciones, buzones de voz y musica en espera.

Esta facilidad debe incluir al servicio prestado por los agentes en otras instalaciones como se
describia en el punto 5.3.

5.6. Algoritmos de trafico saliente

El Supervisor / Administrador debera poder definir el algoritmo aplicado en el trafico saliente o
entrante, fijando destino o procedencia o por tipo de emisién progresivo o predictivo.
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6. PLAN GENERAL DE GESTION (PGG)

La gestion del contrato se realizara en las siguientes fases:
* Fase 1: Transicion
* Fase 2: Estabilizacién
= Fase 3: Pleno Servicio
= Fase 4: Devoluciéon

Los licitadores presentaran en su oferta un plan general de gestion (PGG) en el que se expondra
con detalle:

a) Planificacion detallada, incluyendo un cronograma de proyecto completo, del servicio a
prestar.

b) Exposiciéon detallada de cada una de las fases que contenga:

- Su descripcion incluyendo la metodologia prevista para el desarrollo de los trabajos
que conlleva.

- Alcance con la pormenorizacién de los hitos y tareas que la componen.
- Lista de entregables y formatos de los mismos.
- Recursos técnicos dedicados.
- Recursos humanos dedicados (conforme a lo indicado en el punto 7.6)
c) Elmodelo de servicio de la solucion propuesta.
d) El plan de devolucion del servicio.

Para el comienzo de los trabajos de puesta en marcha del Contrato se firmara un acta de inicio
de los servicios y para el comienzo y fin de cada fase, se debera cumplimentar la correspondiente
acta de inicio y fin. Estas actas deberan firmarse por los Responsables del Contrato de Canal de
Isabel Il y del Adjudicatario. Los documentos se detallan en ANEXO 2. ACTAS del presente
pliego.

6.1. Fase de Transicion
Se describe los requisitos para la transicion de los servicios. El Adjudicatario realizara la
transicion del servicio conforme lo especificado a continuacion:

6.1.1. Principios Generales

El objetivo de la transicién es permitir a las partes completar los preparativos necesarios para
que el Adjudicatario pueda asumir la responsabilidad de la prestacion de los Servicios.
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El Adjudicatario notificara por escrito a Canal de Isabel Il que los criterios de aceptacion para
cualquiera de los hitos establecidos se han cumplido sustancialmente y es capaz de prestar los
servicios pertinentes en cada fase. Al finalizar la fase de transicién el Adjudicatario comenzara la
prestacion de los servicios segun los niveles de servicio establecidos en el presente pliego.

La fase de transicién no podra ser superior a 2 meses.

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

6.1.2. Obligaciones del Adjudicatario

Durante el periodo de transicion las obligaciones del Adjudicatario deben incluir:
1. La realizacién de la transicion.

2. Preparar toda la infraestructura, procedimientos y recursos de cara a ejecutar los servicios
tal como se hace en la actualidad, con el compromiso de garantizar la continuidad de los
mismos, y que los usuarios y procesos de negocio no sufren una merma de su calidad.

3. Asistir a las reuniones relativas a la transiciéon que procedan para asegurar que sus
obligaciones se concluyan dentro de los plazos establecidos.

4. Reuvisar el progreso de transicion con Canal de Isabel ||

5. Eldesarrollo y la ejecucién de las pruebas de implementacion y de las correspondientes
pruebas de explotacién asociadas.

6. Garantizar la ejecucion de los procedimientos necesarios para proteger la integridad de
los datos del Canal de Isabel I

7. Garantizar que las incidencias planteadas por Canal de Isabel Il se gestionan con el fin
de minimizar el posible impacto en la planificacion y/o resultados de la transicion.

8. La gestion de la documentacion y el mantenimiento de un archivo relacionado con la
transicion.

9. La redaccion de un conjunto de documentos de prestacion del servicio, recogiendo la
gestion de incidencias en el servicio y solicitudes adaptados a Canal de Isabel |l Estos
documentos no seran definitivos hasta que no sean aprobados por Canal de Isabel 1|

10. Acordar criterios adecuados de aceptacién de la transicion con Canal de Isabel Il
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6.1.3. Obligaciones de Canal de isabel Il

Durante el periodo de transicion Canal de Isabel Il proporcionara al Adjudicatario los recursos y
la informacion que pueda ser solicitada razonablemente por el Adjudicatario a fin de que la
transicion progrese de acuerdo con los plazos establecidos.

Los recursos, la informacion y las obligaciones requeridas de Canal de Isabel Il incluiran:

1. Asistir a las reuniones relativas a la transicion que procedan para asegurar que sus
obligaciones se concluyan dentro de los plazos establecidos.

2. Revisar con el Adjudicatario de servicio el progreso de transicion.

3. Servir de enlace con los usuarios finales del servicio para que las actividades de transicién
se realicen de acuerdo con la planificacion acordada.

4. Realizacién de las pruebas de rendimiento adecuadas.

5. Garantizar que el personal pertinente de Canal de Isabel Il estd a disposicion del
Adjudicatario de servicio como sea razonablemente solicitado por el Adjudicatario de
servicio para permitir que los plazos acordados.

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

7. La gestion de la terminacion de los contratos existentes con terceras partes que se
transfieren al Adjudicatario.

Con anterioridad al comienzo de la Transicion cada parte habra nombrado a un Responsable de
la Transicion, que sera responsable de la coordinacién y gestion de la transicion y de su
aplicacién.

6.1.4. Desarrollo

En esta fase, el Adjudicatario iniciard el Servicio integrando sus equipos de trabajo, tomando
conocimiento del entorno, de las herramientas, de las infraestructuras y entornos técnicos, de los
procedimientos de trabajo, de los estandares, e incluyendo las actividades necesarias para la
transferencia del conocimiento.

A lo largo de esta fase, el Adjudicatario preparara toda la infraestructura, procedimientos y
recursos de cara a ejecutar los servicios tal como se hace en la actualidad, con el compromiso
de garantizar la continuidad de los mismos, y que los usuarios y procesos de negocio no sufren
una merma de su calidad, es decir que no se vea afectado en ningln caso el servicio de llamadas.

Se deberan cumplir al menos los siguientes hitos:

- Instalacion de toda la infraestructura técnica/conexiones (teléfonos, equipos, software...).
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- Puesta en servicio de las campafias existentes. (Llamadas salientes, entrantes, bloqueos,
descarga de registros, scripting.)

- Cargay descarga automatica de ficheros.
- Elaboracion de reporting a medida.

- Formacién a usuarios avanzados (Supervisor / Administrador), sobre el entorno, creacion
y maodificaciéon campanas, argumentarios, IVR, skill, usuarios, grabacién de llamadas

- Formaciones a agentes (la formacién debera ser al menos en dos fases para no paralizar
el funcionamiento del Servicio).

- Pruebas exhaustivas de funcionamiento (Grabaciones, susurro, conversaciéon a tres,
desvio, marcado progresivo, manual, llamadas salientes y entrantes.)

- Lista de entregables, que, al menos, debera contener:

o Descripcion detallada del servicio

o Inventario de informes

o Plan de pruebas realizadas

o Manuales de instalacién y administracion de los componentes necesarios en
Canal de Isabel I

o Documentacién técnica de las interfases con otros sistemas

o Documentacion de seguridad y acceso al sistema

o Guia de usuario, guia rapida, manual de usuario y ayuda online

o Manuales de formacion

o Guias de procedimientos de gestion del servicio para la gestion de incidencias,
problemas, solicitudes, cambios y quejas

o Cualquier otro entregable que el Adjudicatario considere que es de utilidad para

Canal de Isabel Il

El Adjudicatario al menos debera de cumplir estos hitos, si bien puede proponer otros que
deberan ser previamente revisados y aceptados por Canal de Isabel I

Para el seguimiento de estos hitos se utilizara la plantilla detallada en el ANEXO 1. PLANTILLA
DE HITOS del presente pliego.

Las actividades de esta fase deben coordinarse con las recogidas en el Plan de Devolucién del
contrato anterior (a ejecutar por Canal de Isabel Il o quien éste designe).

En esta fase el Canal de Isabel Il debera haber establecido las lineas de comunicacién y sistemas
informaticos necesarios para la prestacion del servicio con el Adjudicatario.

Terminada esta fase se pasara a la siguiente de Estabilizacion.
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6.2. Fase de Estabilizacion

Desde el comienzo de esta fase, el Adjudicatario asumira la responsabilidad de proveer los
servicios contratados, conforme a los niveles de calidad y disponibilidad definitivos. El modelo de
relacion y sus comités estaran en pleno funcionamiento operativo. Durante esta fase las
penalizaciones por indisponibilidad se aplicardn en una cuantia del 60%.

Las servicios y actividades se realizaran desde las oficinas del Adjudicatario, para lo cual el
Adjudicatario debera haber establecido previamente en la fase de transicién una red de
comunicacion de datos con la VPN de Canal de Isabel Il, corriendo a su cargo los costes de la
misma. Se seguiran realizando actividades de coordinacién y las que Canal de Isabel Il considere
necesarias desde instalaciones del mismo.

Esta fase tendra una duracion maxima de 1 mes comenzando al final de la fase de Transicion.
Terminada esta fase se pasara a la siguiente de Pleno Servicio.

6.3. Fase de Pleno Servicio

El servicio se seguira prestando con responsabilidad del Adjudicatario, tal como se hacia en la
fase anterior.

El servicio y todas las actividades se realizaran en las instalaciones del Adjudicatario, a excepcién
de aquéllas puntuales que requieran interaccion con el personal de Canal de Isabel |l o sean
acordadas entre las partes.

Durante esta fase las penalizaciones se aplicaran en una cuantia del 100%. La duracién prevista
inicialmente para esta fase es desde la finalizacion de la fase de estabilizacién hasta la
finalizacion del servicio.

6.4. Fase de Devolucion

Durante esta fase el Adjudicatario debe comprometer los recursos y ejecutar las actividades
necesarias para devolver el servicio a Canal de Isabel Il, o a quien éste designe.

Esta fase se debera realiza en los 2 ultimos meses previos a la finalizacién del servicio, ya sea
total (cumplimiento del plazo inicial establecido para el contrato o el plazo de sus extensiones o
por la resolucién del servicio solicitada por Canal de Isabel Il), o parcial (por desincorporacién de
parte del ambito del contrato).

Durante esta fase, adicionalmente a la devolucion del servicio, la ejecucién de los servicios
seguira siendo responsabilidad del Adjudicatario, aplicandose las mismas condiciones que las
descritas en la fase de Pleno Servicio.
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El Adjudicatario debera ejecutar el Plan de Devolucién o Reversién del servicio en coordinacion
con el nuevo Plan de Transicion.

El Plan de Devolucion debe ser gestionado a lo largo del contrato por el Adjudicatario, por lo que
en los procesos de gestidn 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
devoluciéon del Servicio por parte del Adjudicatario, cuando se produzca la terminacién de la
relaciéon contractual. Por tanto, este Plan debera incluir, al menos:

- Aspectos generales del Plan.

- Planificacion detallada, incluyendo un cronograma detallado de proyecto, con detalle de
los hitos, el calendario de ejecucion, responsables, interdependencias, camino critico, etc.

- Recursos, roles y responsabilidades de Canal de Isabel |l y del Adjudicatario durante la
ejecucion del Plan.

- Descripcion de como se hara la transferencia del servicio, incluyendo la transferencia de
conocimiento.

- Estimacién de los costes de devolucion en porcentaje del total del proyecto.
- Analisis de Riesgos de la Trasferencia de los Servicios.

El Adjudicatario debe comprometerse a ejecutar el Plan de Devolucién, si asi le es solicitado por
Canal de Isabel Il, y a disponer de recursos con conocimiento del entorno particular de Canal de
Isabel Il durante 3 meses tras la devolucién del Servicio.

6.5. Desarrollo evolutivo

Canal de Isabel Il dispone de una bolsa de hasta 300 horas para el desarrollo de actividades
relacionadas con el contrato que deberan ser realizadas por el Adjudicatario.

A titulo indicativo, los trabajos pueden ser. Desarrollo de nuevas campafas, informes a la
medida, nuevas funcionalidades o modificacion de las existentes, integracién con otras
aplicaciones, etc.

Canal de Isabel Il propondra al Adjudicatario el alcance, contenido, plazo y nUmero de horas de
los trabajos a realizar. El Adjudicatario, en su caso, podra plantear las aclaraciones que estime
necesarias, una vez dilucidadas, aceptara por escrito la ejecucion de los trabajos.

En ningun caso el computo total podra superar las 300 horas y su coste al ofertado por el
Adjudicatario.
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7. GESTION DE LOS SERVICIOS

El Adjudicatario es responsable de la gestion, ejecucion, supervision técnica y control diario de
los servicios prestados y de que estos se presten de acuerdo con los requerimientos de los
pliegos y los niveles de calidad acordados con Canal de Isabel |l

El licitador debera describir el entorno de gestién de servicios que propone utilizar.

Canal de Isabel Il se reserva el derecho de, por si mismo o por un tercero y en cualquier
momento, auditar la forma en que el Adjudicatario esta prestando sus servicios, controlando que
éstos se ejecutan conforme a las definiciones y que asignan los recursos necesarios para su
desarrollo.

7.1. Definicion y gestion de Calidad de Servicio

7.1.1. Calidad de servicio

La calidad de servicio viene definida por la plena disponibilidad del Centro de Contacto durante
las 24 horas del dia los 7 dias de la semana, indiferentemente del tiempo de utilizacién por parte
de Canal de Isabel |l. La prestacion del servicio debe estar asegurada en todas y cada una de
las funcionalidades, tanto las requeridas en el presente Pliego de Prescripciones Técnicas,
fundamentalmente en sus apartados 3, 4 y 5, como las que se puedan afadir a lo largo de la
vida del Contrato.

7.1.2. Disponibilidad

La disponibilidad del servicio se fija en un 99,86% mensual. Tal como se expone en la definicion
del objeto del Contrato del apartado 1 del PCAP, el aseguramiento de la disponibilidad del Centro
de Contacto sera condicion esencial dado el fin social del objetivo del servicio de llamadas del
Area de Cobro.

7.1.2.1 Indisponibilidad

La indisponibilidad es la suma de los tiempos en los que el Centro de Contacto no esta
plenamente disponible en el periodo de un mes en los términos y condiciones requeridos en el
presente apartado 7.1. Cualquier incidencia de cualquiera de las funcionalidades citadas se
considera indisponibilidad.

Al fijarse la disponibilidad del servicio en un 99,86% mensual, la indisponibilidad maxima mensual
admisible es de 0,0014. Consecuentemente, para un mes de 30 dias (720 horas), las horas
maximas indisponibles son 1,01 que en formato horario son 60 minutos y 48 segundos.
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Disponibilidad Indisponibilidad maxima Horas indisponibles max. /

mensual (i max) mes

99,86% 0,0014 1,01

7.1.3. Gestion de incidencias

El Adjudicatario dispondra de un teléfono 7x24 h de atenciéon inmediata con acceso al sistema
de monitorizacion del servicio.

El tiempo de indisponibilidad empieza a computar cuando la incidencia es detectada y
comunicada por cualquier medio, aunque finalmente se realice por el medio electrénico
corporativo de empresa.

Canal de Isabel |l dispone de un servicio para la gestion de incidencias y solicitudes (CA Service
Desk y/o Sharepoint o bases de datos analogas), el cual podra ser el nexo de comunicacién para
las mismas. En cualquier caso, el Adjudicatario debera disponer de un medio propio de gestién
de incidencias, al que debera proporcionar acceso via web a Canal de Isabel I.

Aunque el Centro de Contacto tenga un horario de funcionamiento inferior al dia, para el cémputo
del tiempo de incidencia se consideran las 24 horas diarias.

El Adjudicatario debera de informar al interlocutor de Canal de Isabel Il de la evolucién de la
incidencia y la estimacién del tiempo de resolucion.

Es condicion necesaria la notificacién de resolucion de incidencia por parte del Adjudicatario para
que se deje de computar tiempo.

En el caso de que se notifique y se compruebe que la incidencia persiste no se dejara de
contabilizar el tiempo de incidencia.

Una vez finalizada la incidencia, el Adjudicatario tendra que reportar obligatoriamente a Canal de
Isabel Il el informe correspondiente en un plazo maximo de 24h.

Los porcentajes de penalizacion de las incidencias se calculan segun los detalles de la aplicacién
de las penalizaciones del apartado 9 del anexo | del PCAP.

Se excluyen de estas situaciones cuando la causa de la incidencia o la demora de la instalacion
sea causa no imputable al Adjudicatario.

Las tareas necesarias de mantenimiento y actualizaciones de versiones que conlleven algun tipo
de indisponibilidad deberan ser comunicadas a Canal de Isabel Il con suficiente antelacién y
realizadas de comun acuerdo para que las mismas no se califiquen como incidencias.

7.1.4. Gestion de Calidad de servicio

Sin perjuicio de que Canal de Isabel Il establezca sistemas y/ o herramientas de monitorizacion
para la gestion y control de este servicio, sera responsabilidad del Adjudicatario la medicién de
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la Calidad de Servicio y de las penalizaciones exigidas en los pliegos que rigen el contrato,
consecuentemente el licitador debe describir en detalle el procedimiento y herramientas que
propone utilizar para la gestion de la Calidad de Servicio.

El licitador debe facilitar, al menos, informacién detallada sobre:

- El proceso de seguimiento y medicién del nivel de servicio y el tratamiento de
desviaciones.

- Los informes periddicos que propone facilitar para la monitorizacién del servicio.
- El procedimiento de aplicacion de penalizaciones.

Independientemente de las penalizaciones que sean de aplicacién y sin necesidad de
requerimiento previo, el Adjudicatario debera elaborar, presentar a Canal de Isabel Il y, en su
caso, implementar sin coste adicional para Canal de Isabel I, un Plan de Acciones Correctivas
(“PAC") para todos los incumplimientos en los que incurra, en un plazo inferior a 15 dias naturales
desde la resolucion de la incidencia.

7.2. Gestion de cambios durante la vigencia del Contrato

En un contrato susceptible de ser de larga duracién como el que se recoge en este pliego, se
producen cambios en el entorno que provocan la necesidad de contar con estructuras de
flexibles. El Adjudicatario podra realizar propuestas con el fin de garantizar que el proyecto se
beneficia del avance de la tecnologia, tanto en mejoras de calidad de servicio o productividad
como en su coste. Dentro de estas, seran de especial relevancia las relacionadas con la

integracion de su solucion en el nuevo sistema comercial que esta desarrollando Canal de Isabel
Il.

7.3. Plazos de ejecucion

El plazo de ejecucion se encuentra recogido en el apartado 2 del Anexo | del PCAP.

7.4. Interiocucion

Canal de Isabel Il establece el siguiente modelo de interlocucién para el control, coordinacion y
seguimiento del contrato.

7.4.1. Responsables

Canal de Isabel Il designara a interlocutores representantes de las diferentes areas involucradas
en la gestion del contrato en funcion de las fases previstas en el PGG:
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¢ Fases de transicién y estabilizacion:
o Direccién Comercial
o Subdireccion de Sistemas Informaticos
o Area de Telecomunicaciones

e Fase de Pleno Servicio: Direccion Comercial

¢ Fase de Devolucién:
o Direccién Comercial
o Subdireccion de Sistemas Informaticos
o Area de Telecomunicaciones

Ademas, Canal de Isabel |l designara un Responsable del Contrato que ejercera de maximo
interlocutor con el Responsable del Contrato de la empresa adjudicataria para todo lo relacionado
con el servicio objeto del contrato. EI Responsable del Contrato de Canal de Isabel Il podra
delegar labores de seguimiento diario y operativo en otros integrantes de su equipo.

El Adjudicatario debera designar a un Responsable del Contrato, con plena capacidad de toma
de decisiones en nombre del Adjudicatario, que ejercerd de interlocutor Unico ante el
Responsable del Contrato y ante los interlocutores representantes de las diferentes areas
involucradas en la gestion del contrato de Canal de Isabel Il. En su presentacion y posterior
ejercicio de su responsabilidad debera cumplir con los requisitos del apartado 7.6 del presente
pliego.

7.4.2. Reuniones de coordinacion y seguimiento

El Adjudicatario estara obligado a acudir a las reuniones de coordinaciéon y seguimiento que
Canal de Isabel Il considere oportunas celebrar durante la ejecucién del Contrato, aportando la
informacion que se requiera en cada ocasion. Sera responsabilidad del Adjudicatario la llevanza
de un Libro de Actas de las reuniones de seguimiento. Las actas de las reuniones se presentaran
a Canal de Isabel Il para su supervisién, en su caso correccion, y aprobacion.

Las reuniones se celebraran de comun acuerdo entre Canal de Isabel |l y el Adjudicatario. En
cualquier caso, Canal de Isabel Il podra convocar a reuniones presenciales al Responsable del
Contrato del Adjudicatario avisando con un minimo de 24 horas de antelacion.

7.5. Seguimiento y control

El Adjudicatario comunicara por escrito a Canal de Isabel Il la entrega de los trabajos, o
documentacién de cualquier indole, relacionada con objeto del contrato.

Canal de Isabel Il revisara la documentacion y comprobard su adecuacion a los requisitos
establecidos. Como consecuencia de ello, hara una propuesta de correcciéon o mejora, que el
Adjudicatario debera implantar, o proponer alternativas de mejora que, en todo caso, deberan
ser aprobadas por Canal de Isabel ||
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Se establece un periodo de 1 mes, durante el cual el Adjudicatario se comprometera a resolver
cualquier error o falta de adecuacion a los requisitos, segun lo indicado en el parrafo anterior.

El incumplimiento de esta condicién puede ser causa de resolucién del contrato.

7.6. Equipos de trabajo

a) Ellicitador habra de identificar de forma expresa en el PGG los equipos ofertados para cada
una de las fases del contrato.

b) El licitador debera proporcionar las caracteristicas de los equipos de trabajo debidamente
detallados incluyendo para cada uno:

o 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.

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

c) El 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.

d) 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, 3 y 4) previamente al inicio de cada una
de ellas. En caso contrario el Adjudicatario incurrira en la penalizacién correspondiente como
queda reflejado en el apartado 9 del Anexo | del PCAP.

e) Para la conformidad definitiva por parte de Canal de Isabel Il de los equipos de proyecto, el
Adjudicatario presentara a Canal de Isabel |l los certificados técnicos y laborales requeridos
en el apartado 5 del Anexo | del PCAP.

f) “ Canal de Isabel |l 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 rotacion de
personal limitado, con el fin de ayudar a evitar riesgos en la entrega de los servicios. En el
PCAP se han incluido requisitos referidos al personal.

g) Cualquier modificacién en los equipos de trabajo suscitada por el Adjudicatario requerira las
siguientes condiciones:

o Justificaciéon escrita, detallada y suficiente, explicando el motivo que suscita el cambio
con un plazo minimo de 15 dias de preaviso.
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» Presentacién de posibles candidatos con un perfil de cualificacién 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 Aceptacioén de alguno de los candidatos por parte de Canal de Isabel II.

e 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.

h) El Adjudicatario debera facilitar los Curriculos de las personas que asignara para las
posiciones de direccién y coordinacion de este proyecto, y curriculos genéricos que definan
los perfiles del personal técnico que formara los equipos de trabajo.

i) Los datos se detallaran en el formulario del Anexo XIi del PCAP.

i) Ellicitador debera indicar los equipos humanos propios, en caso de UTE los de cada participe
y los pertenecientes a subcontratas tal como se establece en el apartado 5 del Anexo | del
PCAP.

k) Ante cualquier cambio del equipo, el solapamiento de recursos para la transferencia del
conocimiento no generara coste alguno para el Canal de Isabel 1|

I) Personal técnico de Canal de Isabel Il podra peri6dicamente desplazarse a las instalaciones
del Adjudicatario para comprobar la correcta ejecucién de los trabajos.

7.7. Lugar de realizacion de los trabajos

Las tareas a ejecutar 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 de Isabel Il, o cuando asi lo requiera Canal de Isabel ||

Los costes derivados de las posibles conexiones necesarias con el Canal de Isabel Il seran por
cuenta del Adjudicatario.

7.8. Calendario y horario de los servicios

La prestacion de servicios descritos en este pliego debera considerarse principalmente de lunes
a viernes en la franja horaria entre las 9:00 h. y 20:00 h. y los sabados entre las 9:00h y 14:00h.,
si bien debera proporcionarse un servicio de atencion y soporte 24x7, rigiéndose el calendario
de festivos autonémicos de la Comunidad de Madrid.
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8. AUDITORIA

Canal de Isabel Il tendra derecho a auditar los servicios prestados por el Adjudicatario durante
la vigencia del presente contrato con el fin de determinar:

¢ El cumplimiento de los servicios segun lo especificado en este pliego.
o Laintegridad y exactitud de los informes.
e La exactitud de los costes facturados.

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

e Una vez al afio.

o Después de la finalizaciéon de cualquiera de las fases del Plan General de Gestion del
Contrato (transicion, estabilizacion...).

e Cuando circunstancias especificas den a Canal de Isabel Il motivos razonables para el
supuesto de que el Adjudicatario no cumple con sus obligaciones contractuales.

Los costes facturados por un auditor externo elegido por Canal de Isabel Il seran pagados por
Canal de Isabel II

Si el resultado de la auditoria demuestra que el Adjudicatario ha facturado sus servicios a Canal
de Isabel Il con un sobrecoste con respecto a los cargos facturados, el Adjudicatario reembolsara
con prontitud las cantidades cobradas de mas, mas un 5% de penalizacién sobre dichas
cantidades. Si el importe cobrado excede el 5% de los cargos correctos, el Adjudicatario,
ademas, correra a cargo con los costes de la auditoria a Canal de Isabel Il, en el caso de que la
auditoria se haya realizado por un tercero.

Sin perjuicio de cualquier otro derecho de Canal de Isabel Il, si el resultado de la auditoria
demuestra que el rendimiento real del Adjudicatario no cumple con lo establecido en el presente
pliego, los niveles de servicio, el Plan de Gestion del Contrato, o si la auditoria revela cualquier
otro rendimiento insuficiente o falta de cumplimiento, el Adjudicatario definird, planificara e
implementara las mejoras necesarias para subsanar tal incumplimiento que seran autorizadas
por Canal de Isabel.

Canal de Isabel Il notificara al Adjudicatario de una préxima auditoria con un mes de antelacion.
Dicha comunicacién contendra informacion sobre los requisitos de auditoria en los siguientes
términos:

e |os objetivos de la auditoria.
¢ Alcance de la auditoria.

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

» Actividades especiales que los auditores necesiten realizar (ejecuciéon de software de
auditoria o scripts).

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

El Responsable del Contrato del Adjudicatario evaluara los requisitos de auditoria e informara al
Coordinador de Auditoria de Canal de Isabel 1l sobre cualquier conflicto que afecte a la auditoria.

Para las auditorias causadas por circunstancias especificas que den a Canal de Isabel || motivos
razonables para el supuesto de que el Adjudicatario no cumple con sus obligaciones
contractuales, se notificar4 al Responsable del Contrato del Adjudicatario tan pronto como sea
razonablemente posible. Si no hay tiempo para definir los requisitos de auditoria, la notificacién
puede ser informal.

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

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

Canal de Isabel Il puede decidir contratar a expertos en la materia para delegar actividades de
auditoria especificas. El Adjudicatario podra rechazar a estos expertos en la materia si concurren
motivos razonables que deberan ser aceptados por Canal de Isabel || Si el Adjudicatario rechaza
el experto en la materia, propondra un experto en la materia alternativo comparable al presentado
por Canal de Isabel ll, y que debera ser aceptado por Canal de Isabel Il Estos expertos firmaran
un acuerdo de confidencialidad aceptable para el Adjudicatario.

El Responsable del Contrato del Adjudicatario y el Coordinador de Auditoria de Canal de Isabel
Il se mantendran mutuamente informados acerca de las actividades previstas por el auditor
independiente.
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9. VOLUMETRIA, TARIFICACION Y FACTURACION

9.1. Volumetria

Al objeto de que los licitadores dispongan de informacion suficiente para realizar sus ofertas, a
continuacion se exponen los datos actuales del servicio y los datos estimados para el presente
contrato. Se incluyen los correspondientes a las llamadas entrantes a efectos de comprender la
dimensioén y caracteristicas del servicio si bien no tienen repercusién econémica. Las cifras son
anuales y no tienen caracter contractual.

DATOS ACTUALES - 1 ANO
Agentes 7
Administrador 1
Supervisor 1
Lineas 15
Llamadas salientes

Intentos de llamada 818.000
Llamadas con contacto 174.000
Minutos conversacion 261.000
15% teléfonos fijos 39.150
85% teléfonos moéviles 221.850
Llamadas entrantes
Intentos de llamada 75.778
Llamadas con contacto 24.851
Minutos conversacion 60.943
15% teléfonos fijos 9.141
85% teléfonos moviles 51.801
Total
Intentos de llamada 893.778
Llamadas con contacto 198.851
Minutos conversacién 321.943
15% teléfonos fijos 48.291
85% teléfonos méviles 273.651
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DATOS ESTIMADOS 1 ANO
| Agentes tiempo total 10
Agentes tiempo parcial 14
Supervisor / Administrador 4
Lineas 40
Llamadas salientes
Intentos de llamada 1.170.000
Llamadas con contacto 308.000
Minutos conversacion 454.000
15% teléfonos fijos 68.100
85% teléfonos moéviles 385.900
Llamadas entrantes
Intentos de llamada 108.000
Llamadas con contacto 44,000
Minutos conversacion 106.000
15% teléfonos fijos 15.900
85% teléfonos moviles 90.100
Total

Intentos de llamada 1.278.000
Llamadas con contacto 352.000
Minutos conversacion 560.000
15% teléfonos fijos 84.000
85% teléfonos moviles 476.000

9.2. Tarificacion

La tarificacién debera seguir el siguiente esquema de conceptos:

Conectividad Linea
Licencias

Numeracién DDI's
Coste llamadas fijos

Desarrollo evolutivo

©CEONOOAWN =

Arranque, formacion y puesta en marcha

Mantenimiento de enlaces dedicados

Coste llamadas Moviles

Coste almacenamiento de llamadas
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10. Coste auriculares

Quedan restringidos los servicios de tarificacion especial.

9.3. Facturacion

La facturacién del servicio medido se hara en funcién de la volumetria real, por lo que junto con
la facturacion se incluirad un informe de detalle y otro de resumen, cuyos importes coincidiran con
la propia factura.

No se admiten franquicias, ni cuotas (incluidas de establecimiento), ni tiempos por adelantado.
Es decir, la facturacion se hara por minutos o segundos consumidos.

El desglose se hara por tipo de llamada, minutos o segundos realizados y se totalizara por el
producto del coste por minuto o segundo por el nimero de minutos o segundos.

Los informes que avalen estos consumos se entregaran en formato electronico (pdf y Excel) y
deberan ser de dos tipos:

e Detalle
¢ Resumen

Para el primer caso, se adjuntara el listado de llamadas entrantes y salientes con, al menos, los
siguientes datos:

Numero origen

Numero destino

Dia y hora

Duracién

Modo de terminacién de la llamada (codificacion)
Coste

Para el segundo caso se resumira, por cada tipologia de llamada:

e La duracion
e Elcoste

A nivel de gestion, se incluira un tercer informe para llamadas salientes y entrantes, que contenga
la siguiente informacion:

Numero origen

Numero destino

Dia y hora

Duracién

Modo de terminacion de la llamada (codificacion)
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10. FORMACION Y SOPORTE

La formacién debera contemplar, por un lado, todos los servicios necesarios para la puesta en
marcha y rodaje posterior de la herramienta (incluida la creacién y puesta en funcionamiento de
las campafias que actualmente estan funcionando) y por otro, contenidos adicionales dirigidos a
usuarios clave o avanzados (supervisores / administradores). La formacion se detalla en la Fase
de Transicidon, donde debera realizarse.

La formacién contemplara la entrega y actualizacién de los correspondientes manuales. En los
cambios de versiones se debera incluir formacién presencial sobre las novedades y/o mejoras
existentes.

El Adjudicatario informara de la existencia de nuevas versiones, cuyas implantaciones deberan
ser aprobadas por Canal de Isabel Il. En este caso debera entregar la documentacion actualizada
con los cambios de la nueva version.

21 de junio de 2018

Firma: Maria Humbelina Vallejo Aparicio
Subdirectora
SUBDIRECCION DE SERVICIOS COMERCIALES

oot

Firma: Juan Zubizarreta Pariente
Director
DIRECCION COMERCIAL
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ANEXO 1. PLANTILLA DE HITOS

HITO CARACTERISTICAS

(descripcion) Fecha

Responsable

Resultado

Aprobacién
(Fecha, firmay
cargo)
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ANEXO 2. ACTAS

ACTA DE INICIO DE LOS SERVICIOS DEL CONTRATO CON NUMERO DE
EXPEDIENTE

Madrid, de de 20

El contrato con nimero de expediente fue adjudicado por Canal de Isabel I, S.A.
enfecha [/ / a la empresa , formalizandose el correspondiente contrato en fecha

/1

D. , responsable del contrato por parte de Canal de Isabel I, S.A. y D. ,
representante de , empresa adjudicataria de dicho contrato, y actuando como responsable

del servicio por parte del contratista, suscriben en la fecha sefialada en el encabezamiento la
presente acta de inicio de los servicios objeto del contrato.

La citada fecha supone, por tanto, la fecha de inicio de ejecucion a efectos del cémputo del plazo
del contrato previsto en la clausula del mismo, de las eventuales penalizaciones
establecidas y de cualquier otra clausula del contrato relativa al plazo de ejecucién del mismo.

En consecuencia, el plazo de ejecucién del contrato concluiraeldia / /

Firmado: Firmado:
D/Dda. D/Dna.
Cargo: Cargo:

Canal de Isabel II, S.A. Nombre adjudicatario
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ACTA DE INICIO DE LA FASE......

El contrato con numero de expediente fue adjudicado por Canal de Isabel Il, S.A.
enfecha [/ / a la empresa , formalizandose el correspondiente contrato en fecha
I

D. , responsable del contrato por parte de Canal de Isabel Il, S.A. y D. .
representante de , empresa adjudicataria de dicho contrato, y actuando como responsable
del servicio por parte del contratista manifiestan que la FASE ....... se iniciardeldia................
y su conclusion debera producirse en el plazo marcado en el contrato.

La firma de esta acta supone el reconocimiento de la fecha de inicio de la FASE ....... a efectos
de computo del plazo previsto en el contrato, de las eventuales penalizaciones establecidas en
el PCAP y del cumplimiento de cualquier otra clausula relativa al plazo de ejecucion del mismo
contenida en el contrato.

Firmado: Firmado:
D/Dia. D/Diia.
Cargo: Cargo:

Canal de Isabel ll, S.A. Nombre adjudicatario
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ACTA DE FIN DE LA FASE......
El contrato con numero de expediente fue adjudicado por Canal de Isabel Il, S.A.
enfecha [/ / a la empresa , formalizandose el correspondiente contrato en fecha
I
D. , responsable del contrato por parte de Canal de Isabel Il, S.A. y D. ,
representante de , empresa adjudicataria de dicho contrato, y actuando como responsable
del servicio por parte del contratista manifiestan que la FASE ....... seinicibeldia................ y

finalizbeldia.................

La firma de esta acta supone el reconocimiento de la fecha de fin de la FASE ....... a efectos de
computo del plazo previsto en el contrato, de las eventuales penalizaciones establecidas en el
PCAP y del cumplimiento de cualquier otra clausula relativa al plazo de ejecucion del mismo
contenida en el contrato.

Firmado: Firmado:
D/Dia. D/Dia.
Cargo: Cargo:

Canal de Isabel li, S.A. Nombre adjudicatario
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ANEXO 3. LISTA DE ENTREGABLES

Centro de Contacto en la Nube

DESCRIPCION DEL
ENTREGABLE

ENTREGA

FECHA

RESPONSABLE

RESPONSABLE
REVISION Y
ACEPTACION

APROBACION

FECHA

RESPONSABLE
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