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&

TRODUCCIO

1.1. Contexto y antecedentes

Canal de Isabel Il, S.A. (en adelante Canal de Isabel Il) cuenta en la actualidad con un
complejo sistema de gestidon comercial, desarrollado a la medida sobre una plataforma
tecnoldgica corientada a un entorno Web (Red INTRANET), basada principalimente en
productos de ia empresa Software AG: Bolero/Java, Entire X, Natural/Adabas.

La gestion comercial de Canal de isabel Il contempla de forma resumida los procesos de
atencién al cliente, contratacién, inspecciones, gjecucién técnica de instalaciones, lectura
de contadores, facturacién, gestién del cobro, cortes y restablecimientos, asi como Ia
gestion de quejas y reclamaciones. Todos estos procesos se realizan en Canal de Isabel
Il sobre un programa informatico completo denominado Sistema Comercial GRECO (en
adelante, GRECO).

Canal de Isabel Il ha decidido cambiar la plataforma tecnolégica que da soporte a sus
procesos comerciales pasando a una solucidén basada en productos estandares de
mercado, que contemple todos los requerimientos de negocio necesarios para llevar a cabo
su gestidn comercial, y donde estén implantadas las mejores practicas del mercado. Esta
plataforma estaréa alineada con ia transformacion digital de la compafiia y permitira acelerar
los proyectos de innovacion, dando como resuitado una mejora en los procesos y relacion
con los clientes o usuarios a ios que da servicio Canal de Isabel Ii.

Con este objetivo se demandan los servicios necesarios para llevar a cabo esta
transformacion que dé una solucion con productos estandar del mercado que gestionen los
procesos comerciales necesarios para una empresa que gestiona el ciclo integral del agua.

1.2, Planteamiento del provecto

Para la consecucion de este proyecto global de transformacién Canal de Isabel lI ha
decidido dividir el proyecto en dos etapas: en una primera (contrato 1 y objeto de la
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presente licitacion) se deberé llevar a cabo una implantacion basica de la solucion para la
validacion y aceptacién de la misma; y una segunda etapa (contrato 2 y que se llevara a
cabo a través de una segunda licitacién una vez validada la solucién) en la que se debera
implantar y poner en produccion la solucién definitiva, asi como, a continuacién, manteneria
y llevar a cabo proyectos de innovacion sobre la nueva piataforma. El adjudicatario que
resulte de la presente licitacion no podra presentarse al lote de servicios de implantacion
definitiva de la segunda, ya que parte de los servicios que se solicitaran en la primera
consistiran en realizar un control de calidad del integrador y ajuste al estandar sobre la
solucion planteada por el fabricante adjudicatario de la primera licitacion.

La planificacién para el proyecto global de implantacién del nuevo sistema comercial se ha
dividido en 3 fases:

- Fase 1: implantacién basica de la solucién y validacion.
- Fase 2: construccion y despiiegue en productivo

- Fase 3: soporte, mantenimiento, evolutivos e innovacién una vez puesta en
produccién la solucion.

Los servicios a llevar a cabo dentro de estas fases se han dividido en 3 contrataciones:

e Contrato 1: este primer confrato se refiere a la presente licitacion. El objetivo de esta
licitacion durante la fase 1 es llevar a cabo una implantacién basica de la plataforma
sobre la que poder comprobar la viabilidad de fa misma para soportar los procesos
comerciales y, adicionalmente, preparar la plataforma para su implantacién completa.
Durante el resto de las fases se realizara control y aseguramiento de calidad de la
implantacion y mantenimiento y se colaborara en proyectos de innovacion.

Durante la fase 1 se colaborard con la empresa adjudicataria de la extraccion y
transformacion de los datos del sistema origen (contrato 3) para la carga del 10% de la
informacion en la solucién, elaboracién de planes y estrategias para la migracién total.

« Contrato 2: se inicia en la fase 2 del proyecto global y el objetivo de esta licitacion seré
llevar a cabo la implantacion completa de la solucion, incluyendo la migracién total de
los datos, asi como su posterior mantenimiento. La infraestructura final sobre la que se
implantara la herramienta podré ser sobre un modelo on-premise (infraestructura de
Canal de Isabel Il) o un modelo cloud (infraestructura proporcionada y mantenida por
un tercero

¢« Contrato 3: se ejecutara durante la fase 1 y consistira en la extraccion del 10% de la
informacién del sistema comercial actual y su transformacién para la puesta a
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disposicion del licitante del contrato 1 que se encargara de sucargaenla so!umon para
la validacién de la misma y de la calidad de la migracion.

Fase 1:implantacion basica
Definicién estrategias, andlisis
gap

Formacion en producto

Impian’samén bésma Vahdacmn

Fase 2 construccrén y despi:egue
Transferencia al integrador

Control calidad en ia construccidn

Control de calidad despliegue y
puesta en produccion

Fase 3: soporte, mantemmfento e
innovacion

Control mantenimiento
Proyectos de co-nnovacion

gy
/

Transicion

Construccion
Despliegue y puesta en
produccron

Fase 3: sopon‘e AM mnovacrén '
Soporte, mantenimiento,
evolutivos

Proyectos de innovacion

informacion sistema 'ongen L
Definicién estrategias, disefio,
planificacion
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Migracién 10% datos. Validacion
de la estrategia

A traves de este pliego (contrato 1) se quiere validar la solucién ofertada a través de la
implantacion basica de los productos que forman parte del sistema propuesto, y una vez
verificado, adquirir el licenciamiento necesario para implantarlo en produccion y contratar
los servicios necesarios para el aseguramiento de la calidad y éxito del proyecto para su
puesta en produccion y su posterior mantenimiento, asi como colaborar en proyectos en
innovacién.

Hemos agrupado estos servicios en los siguientes apartados:

Suministro de licencias. Durante la primera fase del proyecto, en la que se llevara
a cabo la validacion de la solucion ofertada, sera necesario proporcionar ias
suscripciones en modo SaaS necesarias de cada producto que forme parte de la
solucion ofertada, para poder llevar a cabo la verificacion de la cobertura de los
procesos comerciales que gestiona y demanda Canal en este pliego. Una vez
superada esta fase, y con el inicio de la siguiente donde se llevara a cabo la
implantacién definitiva de la solucién, deberan suministrarse las licencias ofertadas
en el modo indicado méas adelante para cada médulo.

Definicion de estrategia. Se deberan definir las estrategias y planes necesarios
para lograr el éxito de la implantacion en el tiempo planificado. Se crearan los planes
de migracién, de integracion con otros sistemas, de desarrolios necesarios, de
reporting y analitica, asi como los planes de prueba previstos, metodologia de
desarrollo, planificacién del proyecto para lograr el objetivo demandado. Durante el
primer mes sera imprescindible elaborar la arquitectura y dimensionamiento de la
solucién global,

Implantacion basica de la solucién. Instalacion, parametrizacion, configuracién,
establecimiento de reglas de negocio y definicién de flujos de procesos, asi como
especificacion de todos los desarrollos o adaptaciones necesarias en los productos
seleccionados para lograr cubrir los requerimientos demandados en este pliego o
que puedan surgir a lo largo del periodo de implantacién por cambios de normativas
o en los procesos comerciales. A través de esta implantacion basica de la solucion
se validara la solucion en las condiciones establecidas en este pliego. Esta
implantacién bésica de los productos ofertados se realizard en modo sSuSscripcion
SaaS de los mismos, por lo que el adjudicatario debera dar un acceso seguro a
Canal de Isabel Il a dicha implantacién, durante el tiempo requerido en los pliegos.
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También debera realizarse la carga del 10% de la informacidén del actual sistema
comercial en la solucién para poder realizar la validacién de la misma, asi como
validar las estrategia y calidad de migracion.

Andlisis Gap. Analisis gap entre la solucién aportada a través de fa implantacién
basica y los requerimientos demandados por Canal de Isabel li, estableciendo una
priorizacién de los requerimientos, asi como la definicién de todos los desarrollos ¢
ajustes necesarios para su futura implantacién y puesta en produccion.

Transferencia al integrador. Transferencia de conocimiento al nuevo equipo que
se establezca para su implantacién, mantenimiento y soporte posterior, asi como la
migraciéon o traspaso de la implantacién basica desarrollada a la infraestructura
designada para llevar a cabo la implantacion completa.

Control de calidad. Control de la calidad del desarrolio del proyecto que permita
asegurar el uso de las mejores practicas y metodologias, maxima adaptacién al
productio estandar, acelerador en la implantacién, innovacion. Este servicio se
extendera desde la entrada del integrador que llevara a cabo la impiantacion final
de la solucion hasta su puesta en produccion. Se debera colaborar en la
planificacién, control, definicion de estrategias, plan de pruebas, monitoreo,
medicién de resultadeos, control de ejecucién, gestion del cambio, formacién.

Servicios de acompahamiento. durante todo el proyecto se deberan prestar
servicios de acompafiamiento, gestién, consultoria y formacion para lograr un
optimo resultado en la implantacidon de la solucidn, asi comoc durante su
mantenimiento posterior a la puesta en produccion y durante la ejecucién de fos
proyectos de innovacion, para una optima ejecucioén de estos servicios junto con el
integrador.

Formacién en la solucién. Durante ia fase 1 debera impartirse la formacién
necesaria a los diferentes perfiles de usuarios de Canal de Isabel |l tanto técnicos,
administradores como funcionales en los productos de la solucién ofertada. A lo
largo del resto del proyecto se realizaran sesiones de formacién en la solucién que
se va implantando y en los cambios gue se vayan realizando o actualizaciones de
producto.
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¢ Co-innovacion. Servicios de colaboracion para ilevar a cabo proyecios de
innovacion en la solucién puesta en produccién. Su ejecucion quedara a criterio de
Canal de Isabel Il

Se han identificado como factores criticos de éxito para logrario:

= Seleccionar un producto o conjunto de productos estandar del mercado que mejor
se adapten a los requerimientos de Canal y que sus procesos utilicen las mejores
practicas para llevar a cabo los servicios comerciales.

» La solucion debe ser de un fabricante con capacldad de evolucién en el mercado y
adaptacion a las nuevas normativas que surjan.

= Debe tener capacidad de evolucién e innovacion.
=  Adaptada y alineada a la transformacion digital.
= Los productos que formen parte de la solucion deben estar disponibles en espafiol.

* El fabricante debe disponer de un programa de certificacion de integradores y
pariners vigente que garantice la actualizacion, es decir que el programa de
certificacién requiera la revalidacién periddica de la certificacidon para asegurar que
los integradores y partners conocen las caracteristicas ultimas de sus productos.

= Disponer de un numero suficiente de integradores certificados por el fabricante con
gran experiencia en proyectos similares del sector.

= Alineamiento de los productos estandar a los procesos y requerimientos obligatorios
de Canal de Isabel |l

= Equipo con conocimiento y experiencia en los procesos comerciales una empresa
que gestione el ciclo integral del agua.

= Disponer de un preconfigurado para el sector del agua que aceiere la implantacién
y validacion del sistema.

= La solucién debe poder integrarse con todos los sistemas existentes en Canal de
Isabel Il (SAP Financiero, GIS, GAYTA, INFOLEX, LIMS, Gestor Documental, ...) y
sistemas externos (FACe, SlI, Bancos, Correos, ...) con los que se comunica el
Sistema Comercial necesarios para dar cobertura a la solucién.

= (Ofrecer una adecuada solucion de carga de la informacién a migrar.

= Control de calidad del desarrollo para asegurar el uso de las mejores practicas y
metodologias y méaxima adaptacién al estandar.

v Definir un modelo de relacion y gestion adecuado.
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» Realizar una adecuada gestion del conocimiento del sistema asegurando su
correcta transmision dentro del equipo (estabilidad y formacién).

= Flexibilidad a la hora de adaptarse a cambios en los sistemas derivados de los
cambios en los procesos empresariales o regulatorios.

= Formacién adecuada en los productos de la solucién ofertada.

= Definir los procedimientos de trabajo adecuados con el resto de equipos de Canal
de Isabel H.

= Polivalencia del equipo para poder trabajar con diferentes demandas de servicios.
* Transferencia de conocimiento al nuevo equipo.
= Correcta gestion del cambio.

1.3. Objetivos del proyecto

El objeto del presente concurso es la contratacion del “SUMINISTRO DE LICENCIAS Y
SERVICIOS PARA LA IMPLANTACION BASICA DEL NUEVO SISTEMA COMERCIAL
YARA Y ACOMPANAMIENTO” durante un periodo de cuatro afos.

A través de estos servicios Canal persigue conseguir:

= Un nuevo Sistema Comercial que dé soporte a los procesos comerciales de Canal
de Isabel Il asegurando su satisfaccion. '

= Disponer de un nuevo Sistema Comercial que esté alineado con la transformacion
digital de la empresa

» |llevar a cabo scbre este sistema proyectos de innovacion comercial.
»  Simplificacién y adaptacién de los procesos a las mejores practicas del mercado.

= Contar con un sistema de reporting y analitica adecuado para mejorar la gestién y
control de los procesos comerciales, asi como hacer analisis predictivo.

=  Implementar un sistema basado en productos estandar que evolucionen con las
necesidades normativas y regulatorias gue surjan con el compromiso del fabricante.

* Que el sistema sea adaptable a las tendencias tecnolégicas y funcionaies del
mercado.
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* Que la solucién sea flexible, de modo que pueda implantarse tanto on premise como
on cloud por el fabricante o un tercero asegurando servicios de administracién y
operacion, salvo para los madulos para cuyo modo de licenciamiento Canal de
Isabe! Il haya decido que se requieren como Saa$.

= Realizar una correcta solucién de migracion.

*  Asegurar una correcta solucidn de implantacion y control de la ejecucion de la
misma, asi como de mantenimiento, gestion, control y administracién del sistema,
procesos y usuarios.

= Garantizar una gestion eficiente del conocimiento de los sistemas, tanto dentro del
equipo del adjudicatario como dentro del equipo de Canal de Isabel Il. Para ello
sera objetivo primordial documentar y mantener actualizada la documentacién de
los sistemas.

x  Cumplir con las normas y procedimientos definidos en Canal de Isabel Il en relacién
con autorizaciones y permisos en los entornos, control de accesos, tareas de
administracion y en general Politica de Seguridad de Sistemas de Informacién.

* Transferir el conocimiento adquirido durante la implantacion basica al nuevo equipo
del integrador que llevaré a cabo la implantacion en produccién de la solucién.
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2. ALCANCE

El alcance de este contrato consistira en la impiantacion béasica como SaaS de una solucién
basada en productos estandar que dé cobertura a las necesidades y procesos comerciales
establecidos por Canal de Isabel Hl que permitirdn su gestién, adaptacién y evolucién de
acuerdo a los requerimientos legales, regulaciones e innovaciones del mercado. Ademas,
se deberd realizar un andlisis gap de los requerimientos establecidos, definicion de
estrategias y planes necesarios para la posterior implantacién en produccion de la solucién
por parte del integrador que resulte adjudicatario del contrato 2, asi como proporcionar los
servicios y control de calidad necesarios durante la ejecucién de la implantacién final de la
solucién durante esta etapa del proyecto, puesta en produccion y posteriores proyectos de
innovacién. También debera proporcionarse el suministro de las licencias de los productos
que formen parte de solucién en el modo indicado en este pliego.

Se ha dividido el proyecto en las siguientes fases:

s Fase 1 —implantacién basica de la solucién durante los primeros 9 meses. Durante
este periodo se realizaran servicios de consulioria de definicidn de estrategias para
el proyecto giobal, analisis gap, planes y ejecucion de la implantacion basica de la
solucién con los productos ofertados para su validacién. También se impartira la
formacién necesaria en los productos de la soiucién al personal de Canal de Isabel
It involucrado en el proyecto.

s Fase 2 - implantacion de la solucién definitiva hasta su puesta en produccion. En
esta fase se realizaran los servicios de control al integrador para el aseguramiento
de la calidad del proyecto. Al inicio de esta fase se adquiriran las licencias de los
productos ofertados en el modo indicado.

+« Fase 3 - fase de despliegue, puesta en produccién y posterior mantenimiento. Se
colaborara asegurando la calidad en el despliegue y puesta en produccién, y una
vez estabilizada la solucién global en productivo se prestaran servicios de control
al integrador durante los siguientes 24 meses. También se realizaran proyectos de
co-innovacién con el fabricante adjudicatario de este contrato.

Se han establecido los siguientes paquetes de trabajo que se llevaran a cabo a lo largo de
las diferentes fases del proyecto: :

¢ PT1.- Proporcionar las suscripciones de servicios en la nube (SaaS) de cada
producto que forme parte de la solucidon para poder realizar la validacién de la
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solucién verificando que dan cobertura a los procesos, requerimientos e interfaces
comerciales que gestiona y demanda Canal de Isabel Il en este pliego. Una vez
superada esta fase deberan suministrarse las licencias y suscripciones de servicios
en la nube solicitados.

-« PT2.- Parametrizacién, configuracién y desarroflo de una implantacién basica en
modelo SaaS de la solucién con base en los criterios y requisitos establecidos por
Canal de Isabel |i realizando un analisis GAP y una priorizacién y valoracién de los
requisitos a implantar.

¢ PT3.- Configuracion y desarrolios necesarios considerados obligatorios para dar
cobertura a los requerimientos marcados como de Nivel 1 y los procesos e
integraciones consideradas esenciales para la implantacién béasica de la solucién y
su validacién,

s PT4.- Colaboracién en la transformacion e incorporacién del 10% de la informacion
del sistema comercial actual en el nuevo sistema contemplando todos los tipos de
cliente y entidades relacionadas, a partir de los datos extraidos del sistema actual
y puesta a disposicion a través del contrato 3 para poder realizar esta tarea.

« PT5.- Estrategias y planes del proyecto global, disefio de la solucién, solucién de
migracion, integracién, asi como los planes asociados para la verificacion del
sistema en cada fase y médulo.

PT6.- Establecer una solucién de reporting, analitica e indicadores.

PT7.- Disefio de la solucidn de Integracion con los sistemas y productos
establecidos por Canal de Isabel I necesarios para dar cobertura a la soiucién, junto
con el desarrollo y verificacion de las integraciones consideradas obligatorias.

¢« PT8.- Especificacion de los comunicados requeridos por Canal de isabel ii en los
procesos comerciales y establecimiento de su gestién y control de envios. Deberan
configurarse los relativos a los procesos esenciales que forman parte de Ia
validacion de la solucidn.

¢ PT9.- Servicios de acompafiamiento durante todo el proyecto, tanto en la fase de
implantacion basica como durante la implantacién, puesta en produccion y
proyectos de innovacién, para una optima ejecucion de los servicios demandados
y apoyo en la planificacién, control, definicion de estrategias, arquitectura y
dimensionamiento de la solucion global durante el primer mes del proyecto, plan de
pruebas, monitoreo, medicién de resultados, control de ejecucién, colaboracién en
la gestion del cambio, formacion. También debera realizarse la tfransferencia de
conocimiento al nuevo equipo del integrador que se establezca para la implantacion
definitiva de la solucion, asi como la migracién de la implantacion basica a los
modos de licenciamiento que se establezcan

¢« PT10.- Servicios on cloud necesarios para la implantacién y validacién del piloto.
También sera necesario definir y dimensionar todos los servicios e infraestructura
necesarios para la solucion en sus diferentes fases: implantacion, puesta en
produccion, innovacion, tanto para un escenario final todo on cloud, como para un
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escenario parcial on premise, en el que Canal alojaria parte del entorno de la
solucidén en sus propias instalaciones.

En este apartado se detallan los requerimientos de licenciamiento, funcionales y técnicos
que debe cumplir la solucién y poder realizar los paquetes de trabajo indicados
anteriormente, asi como el detalle de cada uno de ellos.

2.1, Buministro de licenclas

A través del presente procedimiento deberan ofertarse a Canal todas las licencias de uso
o costes del software proporcionado como servicio (SaaS) necesarios de todos los
productos que formen parte de la solucién para cubrir las necesidades indicadas en este
pliego para las diferentes fases del proyecto.

Los productos que formen parte de la oferta deben estar disponibles para su licenciamiento
como suscripcion de servicio on cloud (SaaS) y poder realizar en este modo la implantacién
basica de la solucién.

Una vez superada la validacion de la solucién deberan implantarse la solucién aprobada
en el modo de licenciamiento indicado para las fases 2 y 3 del proyecto.

Para el escenario actual, la solucién finali debera dar cobertura a 1.200 usuarios que
desglosamos en las siguientes grandes areas funcionales segun volumetria de usuarios:

Generales ‘ e 1.200 (todos)
Especificos (incluidos en los anteriores) |
Call Center / Servicios cliente 400
Movilidad / Gestiones técnicas 400

Lectores 100
Reporting 40
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A modo orientativo la volumetria que debe ser gestionada por los productos ofertados es:

Contratos: 1,5 millones (totales)
- Particulares 1.174 mil
-  Empresas 200 mil
- Comunidades de vecinos 100 mil
- Urbanizaciones 1 mif
- Entidades publicas 16 mil

‘ - Ayuntamientos (182) 10 mil

Contadores en finca 1,5 millones

Parque de contadores 2 millones

Facturas/afio 9 millones

Facturas/dia 40 mil

Facturas electronicas/mes 200 mil

Media de lineas por factura 20

Ciclos de lectura/afio (*) 41 ciclos x 6 periodos = 246

Lecturas/ario 10 miliones

Batch diario 8 horas

Batch mensual 3 dias

Llamadas/afio call center 1,5 millones

Comunicados/dia enviados 60 mil

Comunicados recibidos/afio 150 mil

Ordenes de trabajo en campo/afic | 200 mil

Usuarios Oficina virtual 250 mil

(*) El ndmero de lecturas indicado es el actual que se realiza de forma bimestral para cada
punto de suministro. De cara al nuevo sistema, debera soportar, gestionar y analizar
lecturas horarias para cada punto, pasando a ser, en este escenario, 14.000 millones de
lecturas al afio.
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Las diferentes fases del proyecto sobre ias que habra que ofertar diferentes
licenciamientos son:

Fase 1: Implantacion bésica de la solucion

Usuarios

Volumetria informacidn 10% {del cuadro anterior)
Entornos DyQ

Productos | Validar solucion

Fase 2 (12 parte): Implantacion - construccion. . |Omeses
Usuarios 100

Volumetria informacion 50% {del cuadro anterior)
Entornos DyQ

Productes ______|Configuracién solucién
Fase 2 (2% parle): Implantacion — despliegue .~ . |6meses . .
Usuarios 200

Volumetria informacion 100% {del cuadro anterior)
Entornos D.QyP

Productos Solucién en productivo
Fase 3 - Produccion - Innovacion | 24 meses

Usuarios 1200

Volumetria informacién Todo

Entornos D,.QyP

Productos Solucion en productivo

Los productos ofertados deberan dar cobertura a los requerimienios, procesos e
integraciones indicados en este pliego y cumpiir con las condiciones técnicas y de
seguridad especificadas en los apartados correspondientes.

Para realizar ia oferia y que cumpla con la solucion requerida, hemos agrupado las
necesidades del sistema en los siguientes modulos para los que se ofertard en cada fase
un modo de licenciamiento y dimensionado especifico.
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Producto /Médulo” 0

Descripclén e

BD, servidores aplicaciones y tecnologia

Bases de datos, servidores de aplicaciones, infraestructura
y toda la tecnologia necesaria para alojar los productos de
fa solucidon cumpliendo lo exigido en este pliego, asi como
todas las licencias de usuario u otras tecnologias
necesarias no contempladas en los siguientes apartados
de esta tabla.

Gestion comercial

Productos necesarios para cumplir con los requerimientos
y procesos funcionales exigidos en este pliego para llevar &
cabo la gestién comercial de Canal de Isabel I en los
ambitos de contratacion, gestiones técnicas, facturacion,
tecturas, cobros y tesoreria

CRM

Productos necesarios para una correcta atencion al cliente,
procesos de contratacion y oferta de servicios

Trabajos en campo (movilidad)

Productos necesarios para gestionar y controlar las
ordenes de trabajo en campo. Debe estar preparada la
gestién a través de dispositivos méviles

Planificacion érdenes visual

Herramienta para la planificacion, enrutamiento y
optimizacién de las érdenes de trabajo de una manera
visual e intuitiva

Gestion de activos, MDM Smart Meters

Producto para mantener y gestionar los activos sobre los
que se realizan todos los procesos comerciaies. Utilidades
y gestion de contadores inteligentes y telelectura.

Contact Center omnicanal

Herramienta que permite |a gestién y control de las
comunicaciones entrantes y salientes por diferentes
canales, facilita ia gestién y atencién a los clientes
proporcionando una visidn 360° del cliente, contrato o
suministro y registra todas las interacciones, pudiendo
desencadenar tareas desde esta atencion.

Gestion de comunicados y
monitorizacion

Sistema de gestién, control y monitorizaciéon de
comunicados entrantes y salientes que se generan o
incorporan a lo fargo de los procesos comerciales por
cualquier canal de comunicacion.

Marketing / Campafas

Médulo de marketing para campafias

Solucion de analitica y reporting

Bases de datos necesarias y servicios para realizar
analitica y reporting de informacién consolidada o en
tiempo real..
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Servicios on line disposicion cliente

Servicios a disposicion de los clientes a través de
herramientas o servicios web on line

Integrador sistemas/aplicaciones

Integrador y orquestador de sistemas y productos
involucrados

Automatizacion pruebas

Herramienta para fa automatizacion y seguimiento de
pruebas, validacién de requerimientos, procesos e
integraciones.

Seguimiento requerimientos

Herramienta para el control y seguimiento de
requerimientos.

Gestion y control proyecto

Herramienta para la gestién y control del proyecto giobal

A continuacién, detallamos ios diferentes licenciamientos para cada fase.

Fase 1 - Implantacién basica y validacion de la solucion.

Se suministraran los productos necesarios para validar la solucién completa en modo
Saa8, entendiendo este licenciamiento como una suscripcién de licencias para cada
producto instalado y puesto a disposicion del proyecto con todos los servicios necesarios
de infraestructura y administracion on cloud por parte del licitador para poder llevar a cabo
la implantacién basica de la solucién propuesta y su verificacién por parte de Canal de
isabel li. Para ello se validara el cumplimiento y cobertura de todos los requerimientos
marcados como de Nivel 1 (relacionados en los Anexos 6.X)} y los procesos e integraciones
(Anexo 7) considerados esenciales. Estos servicios deberan ofertarse para la volumetria y
tiempo indicados a continuacién, cumpliendo con los niveles de servicio y especificaciones
indicadas en el apartado 2.9. de este pliego.

Producto / Médulo unidad \antida

Gestidén comercial Contadores 150 m SaaS 9
CRM Usuarios 60 SaaS 9
Trabajos en campo (movilidad) Usuarios 40 SaaS 9
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Planificacion érdenes visual Usuarios 40 SaaS 9
Gestién de activos, MDM Smart Meters Contadores 150 m SaaS 9
Contact Center omnicanal Usuarios - - -
Gestién de comunicados y monitorizacién | Documentos | 100 m /dia | SaaS 9
Marketing / Campafias Clientes - - -
Solucién de Analitica y reporting Concurrentes 7 SaaS g
Servicios on line disposicion cliente Contratos 150 m SaaS 9
Integrador sistemas/aplicaciones Procesos 2m Saa8S 9
Gestion y Automatizacion pruebas Usuarios 100 SaaS 9
Seguimiento requerimientos Usuarios 100 SaaS 9
Gestién y control proyecto Usuarios 100 SaaS 9

Fase 2 — Construccion de la solucién.

Esta fase se iniciara con la entrada del integrador para la implantacién de la solucién
completa, a fravés del contrato 2, que se adjudicard en la segunda etapa del proyecto
global. En este momento se adquiriran las licencias a nombre de Canal de isabel il de los
diferentes productos que forman parte de la solucion a excepcidn de aquellos servicios que
seguiran prestandose como Saa$, es decir, disponiendo del software necesario instalado
y puesto a disposicién del proyecto con todos los servicios necesarios de infraestructura y
administracion on cloud para poder llevar la construccion de la solucidn propuesta y su
puesta en produccién en la fase 3. Estas licencias y servicios deberan ofertarse para la
volumetria y tiempo indicados a continuacién, cumpliendo con los niveles de servicio
indicados en el apartado 2.19 y especificaciones indicadas en el apartado 2.9. de este

pliego.

Las licencias adquiridas por Canal de Isabel Il podran instalarse on cloud (del fabricante o
de un tercero) u on premise. :
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BD, servidores aplicaciones y tecnologia - - Licencias g
Gestién comercial Contadores 1,5M Licencias 9
CRM Usuarios 600 Licencias 9
Trabajos en campo (movilidad) Usuarios 40 SaaS 9
Planificacién érdenes visual Usuarios 40 SaaS 9
Gestién de activos, MDM Smart Meters Contadores 1,5M Licencias 9
Contact Center omnicanal Usuarios - - -
Gestidon de comunicados y monitorizacién | Documentos 100 m/dia | SaaS 9
Marketing / Campafias Clientes - - -
Solucién de Analitica y reporting Concurrentes 7 SaaS 9
Servicios on line disposicién cliente Contratos 1,5 M SaaS 9
Integrador sistemas/aplicaciones Procesos 2Zm Licencias 9
Automatizacioén pruebas Usuarios 100 Licencias 9
Seguimiento requerimientos Usuarios 100 Licencias 9
Gestion y control proyecto Usuarios 100 Licencias 9

Fase 2 (2 parte) y Fase 3 — Despliegue y produccion de la solucion.

Estas fases comprenden la fase final de la implantacién completa de la solucién, su puesta
en produccién y el mantenimiento durante 2 afios. La oferta se presentara para el escenario
de volumetria indicado. Para las licencias ya adquiridas en la fase anterior habra que indicar
el coste de mantenimiento de las mismas. Se adquiriran nuevos productos en modo SaaS
y los ya adquiridos en este modo se veran incrementados en el nimero de usuarios asi
como los requerimientos de niveles de servicio y condiciones indicadas en el apartado 2.9.

de este pliego.

Producto / Modulo .

1+ Unidad.

Mo

BD, servidores aplicaciones y tecnologia

Licencias

Gestion comercial

Contadores

1.5M

Licencias
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CRM Usuarios 600 Licencias| 30
Trabajos en campo (movilidad) Usuarios 400 Saa$ 30
Planificacion érdenes visual Usuarios 400 SaaS 30
Gestion de activos, MDM Smart Meters Contadores 1,5 M Licencias| 30
Contact Center omnicanal Usuarios 200 SaaS 30
Gestién de comunicados y monitorizacion | Documentos | 100 m/dia | SaaS 30
Marketing / Campaias Clientes 2M SaaS 30
Solucién de Analitica y reporting Concurrentes 7 SaaS 30
Servicios on line disposicion cliente Contratos 1,5M |Licencias, 30
Integrador sistemas/aplicaciones Procesos 2m Licencias| 30
Automatizaciéon pruebas Usuarios 100 Licencias| 30
Seguimiento requerimientos Usuarios 100 Licencias| 30
Gestion y control proyecto Usuarios 100 Licencias| 30

Los modos de licenciamiento indicados muestran la diferencia entre la adquisicion de
licencias y su mantenimiento asociado de manera tradicional frente a la adquisicion de
servicios SaaS en los que el adjudicatario debera suministrar el software como un servicio
en la nube en el que Canal de Isabel Il actuard como mero usuario del mismo sin ningin
tipo de interaccion con toda la infraestructura que provea el servicio, siendo responsabilidad
del fabricante tanto la provision completa del servicio como el aseguramiento,

administracion y operacion del mismo.

El esquema de licenciamiento final sobre el que funcionara la solucién serd el siguiente:
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{4 incluye ademas automatizadon proebas, gestion de
Besuet atos, pesticn y contrel del proyedtoy
adminyste oy operaiitn de las solucion

2.2, Alcance funcional

Los grandes blogues funcionales a los que la solucién debe cobertura son:
s Servicios de atencion al cliente y contratacién
« . Gestiones técnicas
x |ecturas y facturacion
= Gestion de cobro y Tesoreria
= Gestion de comunicados (CCM)

= Sistema de reporting e indicadores

La solucién ofertada debe cumplir con el alcance funcional explicado en el anexo:
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“YARA-C-PPT 215-2018 - Anexo 6 — Alcance Funcional.docx”

Los requerimientos funcionales de la solucidon estan detallados en los Anexos 6.X
referenciados en el documento anterior, los cuales deben cumplimentarse para presentar
la oferta indicando para cada uno de ellos el producto de la solucién por el que es cubierto.

Estos anexos a rellenar por el ofertante son los siguientes:

YARA-C-PPT-215-2012 - Anexo 6.1 - Requerimientos At. Cliente v Marketing
YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 6.1.1 - Requerimientos Procesos y Punto de Suministro
YARA-C-PPT-215-2018 - Anexo 6.1.2 - Requerimientos Ventanilla Unica
YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 6.1.3 - Requerimientos Convenios, Agrupaciones y Otros
YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 6.2 - Requerimientos Gestiones Técnicas
YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 8.3 - Requerimientos de lecturas y facturacion
YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 6.3.1 -~ Tipos de factura

YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 6.4 - Requerimientos de cobros y tesoreria
YARA-C-PPT-215-2018 - Anexo 6.5 - Requerimientos Generales Funcionalidades Comunes
YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 6.8 - Requerimientos Comunicados
YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 6.6.1 - Tipos de comunicados

YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 6.7 - Requerimientos de Reporting y Analitica
YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 7 — Interfaces

YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 7.1 — Interfaces esenciales

. Los requerimientos marcados como de Nivel 7 en el campo “Prioridad” seran evaluados y
comprobados a través de la implantacion basica a realizar durante Ia fase 1 del proyecto
de cara a certificar que la solucién cumple con lo requerido, de tal forma que ta solucién
sera descartada en el supuesto de incumplimiento conforme lo indicado en el apartado 2.1
del Anexo | del PCAP. En caso de no ser cubierto alguno de ellos por los productos
estandar, debera desarrollarse por el adjudicatario durante esta fase 1 para poder
validarlos, no suponiendo coste adicional para Canal de Isabel H, estando incluido dentro
de la oferta presentada como parte de los trabajos a realizar para la implantacion bésica
de fa solucién y su aceptacion.

Para el resto de requerimientos categorizados como de Nivel 2, Nivel 3 & Nivel 4, podra
indicarse en la oferta si el licitante se compromete a implantario durante ia fase 1 junto con
los de Nivel 1 o no. En caso de indicarse “'Si” en la columna “Cubierto en fase 1 (Si/No)”,
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se tendra en cuenta dicho requerimiento para la valoracién técnica en cuanto cobertura
funcional de |a oferta, y pasara a validarse durante la fase 1. En caso de incumplimiento se
aplicaran las penalizaciones correspondientes indicadas en el apartado 9.1 del Anexo | del
PCAP.

Durante los tres primeros meses de la fase 1 del contrato habra que reaiizar un anadlisis
GAP de la solucién con los requerimientos no cubiertos y priorizarlos, valorarios o
enriquecerlos. En base a los anélisis realizados en este periodo se presentara un plan de
implantacién de la solucion ofertada requerida para su validaciéon que deberéa ser aprobado
por Canal de Isabel li. A lo largo de esta fase y hasta su finalizacion se ira validando el Plan
propuesto de acuerdo a lo indicado en el apartado 2.8 de este pliego.

El analisis GAP realizado deberd mantenerse y actualizarse a lo largo de la fase 1. El
resultado de este andlisis serd tenido en cuenta para la fase 2 y contrato 2 con el integrador
final de la solucion completa. El licitante de este pliego debera realizar su seguimiento y
alineacion con las mejores précticas y control de calidad sobre el integrador durante ia fase
2 para lograr el éxito del proyecto.

La solucion propuesta debe contar con un modelo preconfigurado para el sector del Agua
gue permita una aceleracion en el proceso de implantacion.

Todos los desarrollos o adaptaciones adicionales realizados durante el proyecto, que no
pasen a formar parte del producto estandar del fabricante, pasaran a ser propiedad de
Canal de Isabel |l para poder actualizarlos, modificarlos o actualizarlos cuando sea
necesario por parte de cuaiquier colaborador.

Para el desarrollo del proyecto se deberan tener en cuenta ademas los requerimientos o
especificaciones detallados en los siguientes anexos:

YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 4 - Requerimientos de seguridad servicios cloud
YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 8 - Requerimientos Operacionales
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2.3, Integraciones

La solucién debera integrarse con el resto de sistemas internos o externos necesarios para
llevar a cabo los procesos def:nzdos en el alcance, pudiendo variar éstos segun la solucién
aportada.

El detalle de las integraciones actuales se detalla en:

YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 7 - Interfaces

Donde se indican los sistemas con los que se comunica actualmente el sistema comercial,
la disponibilidad requerida y la volumetria a modo orientativo para su dimensionamiento.

Durante la fase 1 del proyecto deberan disefiarse las integraciones especificadas y ofrecer
una solucion para la integracion de la solucién propuesta con el resto de sistemas de Canal
de Isabel Il 0 externos o con los propios productos de la oferta.

Ademas, durante esta primera fase, se deberan poder validar y probar, en los entornos de
calidad correspondientes, las siguientes integraciones consideradas esenciales:;

» Para el cumplimiento de requerimientos legales:
- Plataforma Centralizada del Estado (FACe)
- Suministro inmediato de Informacion (Sil)

- Envio remesas a bancos de cobro, recepcion de impagos, recepcnon de
indomiciliados (SEPA)

s Para el cumplimiento de requerimientos esenciales:
- GIS
- Callejero
- SAP - contabilidad
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- Gestor documental

- Generacidon de comunicados (ver apartado 2.6 Gestién de
comunicados”)

- Sistema de autenticacion de Canal

Asimismo, deberan documentarse el resto de las integraciones o soluciones sustitutivas
para la solucién global con el suficiente detalle para que durante la fase 2 del proyecto el
integrador entrante pueda implantarlas en produccion.

La descripcion de las interfaces que son necesarias validar en los entornos de integracion
durante la fase 1 del proyecto, y los puntos que se desean comprobar para su validacion,
se detallan en el siguiente documenio:

YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 7.1 — Interfaces esenciales

En algunos casos, para poder validar la integracién se debe probar también el proceso en
el que se encuentra involucrada.

2.4, Migracion de la informacion

La migracion total de la informacién del sistema actual al nuevo se llevara a cabo en 2
fases: en una primera se migrara el 10% de los contratos activos y entidades reiacionadas
del sistema origen, y se definiran las estrategias y planes para la migracién total y puesta
en produccién; y una segunda fase, que se realizara a través del contrato 2, en la que
basandonos en la estrategia definida previamente terminara de migrarse la informacién
restante necesaria para la puesta en produccion.

La descarga de la informacion del sistema origen y su transformacién y enriguecimiento en
las condiciones indicadas por el adjudicataric de este contrato se realizara a través del
contrato 3 que se licitara de forma paralela a éste y tendra una duracién de 6 meses
prorrogable a 9 meses para la correcta incorporacion de la informacion. Se desarrollara a
fo largo de la fase 1 del proyecto. Para ello sera necesario proporcionar la informacién del
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modelo de datos destino y especificar la forma en que debe trasladarse y/o transformarse
la informacién para permitir su incorporacion en el sistema. Esta informacién deberd estar
disponible corno méaximo 1 mes después de la fecha de Inicio de la Trabajos.

A lo largo de esta fase, se deberd colaborar, junto con el adjudicatario del contrato 3
indicado, en la realizacion de la transformacion y enriquecimientos de los datos, control de
calidad y validacion de las descargas y cargas de la informacion.

A través de este pliego se solicita la carga en la nueva solucién de la informacion extraida
y transformada que correspondera al 10% de los contratos activos y entidades relacionadas
del sistema origen. Formara parte de la validacion del sistema su correcta carga en el
sistema destino y verificacién del funcionamiento de los procesos con esta informacion
migrada.

La informacién migrada contemplara todos los tipos de cliente y entidades relacionadas
que guarden relacién con los mismos en el nuevo sistema, volcandose informacién de sus
contratos asociados, instalaciones relacionadas (suministros, acometidas, elementos de la
instalacién), contadores, lecturas, consumos, condiciones de facturacion, érdenes de
trabajo, tarifas, y cualquier otra entidad o histérico que resulte necesario para validar los
procesos, requerimientos e integraciones especificadas en este pliego como obligatorias
para la validacién de la solucién.

Durante la fase 1 sera necesario elaborar una estrategia y plan de migracién global para
todo el proyecto. También serd necesario definir una solucidn para el acceso a la
informacion no migrada por quedarse fuera del alcance establecido.

Dentro de ias estrategias serd fundamental definir toda la informacién que es necesaria
migrar para el correcto funcionamiento de todos los procesos en el nuevo sistema
cumpliendo con los requerimientos y especificaciones establecidas.

También serd necesario proponer una solucion de migracién a demanda para
determinadas entidades que se consideren necesarias, segun la solucién planteada, asf
como una solucion para consulta de la informacién no migrada y donde se puedan realizar
simulaciones de los procesos que requieran de esta informacién, permitiendo la
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codificacién del resultado de la simulacidn en el nuevo sistema (ejemplo: rectificacion de
facturas no migradas).

Se presentara un plan de migracion en el que se deben contemplar sucesivas pruebas de
migracion que se realizardn junto con las diferentes iteraciones de implantacién de la
solucion, asi como los planes de pruebas y reporting necesario para su validacion.

Para poder validar la solucion y verificar la implantacién basica realizada durante la fase 1
y poder dar su conformidad por parte de Canal de Isabel Il debera migrarse al menos la
informacién indicada anteriormente.

Al menos deberan realizarse en este apartado los siguientes entregables:

- Estrategia migracién

- Plan de migracion

- Plan de pruebas

- Reporting necesario para validar la migracion

- Andlisis y definicidbn de datos a migrar, tanto de datos maestros como
histéricos necesarios o datos no activos.

- Disefio del modelo de datos destino
- Propuesta solucién migracidén bajo demanda

- Mapeo y transformacion necesaria de la informacion

A modo informativo se indica la volumetria de informacién que se gestiona o almacena en
el sistema comercial actual de Canal de Isabel [l (GRECO) en el siguiente anexo:

- "YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 4 - Informacién migracion’
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2.5. Sistema de reporting v analitica

La solucion debera proporcionar un sistema que proporcione informacion de reporting e
indicadores suficientes para permitir llevar a cabo una gestion eficiente de los procesos,
cumpliendo con los requerimientos definidos, asi como permitir realizar anélisis predictivo. .

La informacion podra obtenerse directamente del transaccional para su gestion diaria en
tiempo real, o de forma consolida a una fecha con caracter semanal, mensual, bimestral,
trimestral, anual o permitir configurar la periodicidad que se estime necesaria para cada
tipo de dato permitiendo cargar diferentes origenes de datos.

La solucién debera permitir extraer informacion del Sistema a fichero por parte del usuario
de negocio mediante la realizacion de consultas intuitivas y agiles, permitiendo configurar
y combinar distintos campos y criterios.

Toda la informacién que se extraiga del sistema debera ser controlada mediante permisos
de usuario o perfiles y se debera llevar trazabilidad de las consultas realizadas.

La informacién a extraer o los informes preconfigurados podran parametrizarse por area,
equipo, usuario.

Los reportes deberan ser navegables, con capacidades de profundizacion o drill down en
distintos niveles. Los informes o consultas deberan poder generarse de forma automatica
(en los plazos que se predefinan) o a peticién del usuario. Ademas, dichos informes
deberén poder realizarse en diferido para no comprometer el rendimiento de la aplicacion
on-line. Iguaimente, el sistema debe permitir realizar consultas sobre bases de datos
transaccionales sin penalizar el on-line de la informacién necesaria para negocio

La solucion debe estar preparada para el almacenamiento, explotacion y analisis de ias
telelecturas tomadas, al menos de forma horaria, a todos los puntos de suministro
gestionados.
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Los analisis predictivos permitiran la configuracién de alarmas o notificaciones automaticas
segun los criterios definidos por el usuario de negocio, asi como desencadenar eventos o
actuaciones en el sistema comercial,

En el apartado 7 del siguiente documento se detallan los requerimientos solicitados para el
sistema de informacién, reporting y analitica:

“YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 6.A - Informacién funcional”
Y lo requerimientos de la solucion se detallan en:

“YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 6.7 - Requerimientos Reporting y Analitica”

Para verificar [a herramienta de reporting y analitica que forme parte de la solucién se
realizaran sobre las entidades mas importantes (clientes, contratos, instalaciones,
contadores, facturas, consumos, ...):

- Consuitas on line con vistas configuradas por el usuario de negocio
permitiendo filtrar por campos combinados y accediendo a la informacion
del operacional en tiempo real.

- Disefio de informes de reporting navegables

- Analisis dinamico de la informacién

- Extraccién y carga de la informacién del operacional en el data warehouse
proporcionado S

- Anadlisis predictivo de consumos

- Generacidn de eventos sobre patrones de telelectura

- Reporting sobre mapas

2.6, Gestion de comunicados

Para llevar a cabo la gestion comercial de todos los procesos de Canal Isabel il se requiere
la generacion y gestion de comunicados, tanto entrantes como salientes por cualquier
canal.

Para elio se debe ofertar una soluciéon que permita disefiar y mantener plantillas de
comunicados por parte de los diferentes usuarios y perfiles, de tal forma que quede
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independizado el disefio del mismo del contenido, teniendo diferentes aprobaciones segin
la parie afectada de la plantilla del comunicado.

Del mismo modo, la solucién debe permitir la gestion de los envios, parametrizando formas
y modos de envio segln tipologia de cliente, proceso origen, clase de documento, situacion
y otros parametros que se estimen necesarios segun requerimientos indicados.

La solucién ofertada debe cumplir con los requerimientos indicados en:
“YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 6.6 - Requerimientos Comunicados”

Envio de comunicados

Todos los comunicados podran parameirizarse para diferentes formas de envio segun el
proceso que lo origine y el cliente o persona a la que vaya destinada la comunicacion o por
tipo de comunicado. También podran agruparse por destinatario y forma de envio.

En el caso de envios postales se generaran las marcas de ensobrado correspondientes
segiin como se haya definido el envio. Se permitird llevar un control del nimero de
comunicados, hojas y sobres enviados.

Las facturas electronicas se generaran en el formato facturae correspondiente segun la
legislacion y se enviaran a la plataforma correspondiente segln la entidad destinataria.

Actualmente usamos diferentes plataformas: FACe, 5 propias de diversos ayuntamientos,
una especifica de REPSOL y la del Senado. El sistema permitird poder definir y
parametrizar otras. También serd necesaric su control de envio, gestidbn de errores,
actualizacién de estado de las facturas y posible reenvio de lags mismas por parte de los
usuarios u operadores.

Durante la fase 1 de este contrato deberan configurarse y disefiarse los comunicados gue
formen parte del procesos e interfaces consideradas esenciales (Nivel 1 o comprometidos
en la oferta incluidos como valoracién técnica adicional en el Anexo |l bis del PCAP) para
la validacién de la implantacion basica, asi como se verificaran los diferentes canales de
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envio. Para los envios postales serd imprescindible generar las marcas de ensobrado
correspondientes y realizar una prueba de'impresién con &l servicio correspondiente.

A modo orientativo indicamos los comunicados generados actualmente en el anexo:
- “YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 6.6.1 - Tipos de comunicados”

Dondg se han sefialado los considerados de Nivel 1 para esta fase 1.

Recepcién de comunicados

Se podran incorporar, catalogar y tratar los comunicados recibidos ajenos al Sistema para
permitir su gestion y resolucién. Actualmente se incorporan los recibidos en Registro, en
diversos buzones electrénicos especificos de las areas, los enviados a través de la oficina
virtual o app, los generados entre areas, faxes, etc.

Debera estar previsto para cualguier canal de comunicacidn utilizado en el mercado.

Una vez incorporados los comunicados recibidos se podran catalogar, transferir y
gestionar, quedando ftrazabilidad en el sistema y pudiéndose consuitar su evolucion en
cualquier momento.

En fase 1 se validard al menos la incorporacion manual de comunicados, lectura e
incorporacion de algun buzén de entrada, carga desde Registro General de Canal de isabel
Iy comunicados internos entre areas.

2.7. Requisitos Operativos

La solucion ofertada debera ser operable dentro del entorno de sistemas de informacion
de Canal de Isabel il. Para ello, adicionaimente a los requisitos de integraciones anteriores,
también debera ser una solucidén que sea explotable y monitorizable por Canal de Isabel II.

El detalle de los requisitos operativos que se solicitan se detalla en:
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*YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 8 - Requerimientos Operacionales”

Estos requisitos deben cumplirse tanto en caso de optar por una solucién OnPremise como
una solucién OnCloud, aunque no necesariamente de la misma forma.

Para la validacion de la implantacion basica, deberan probarse los requisitos operativos
considerados esenciales (Nivel 1 o incorporados en la oferta como valorables téchicamente
adicionales indicados en el Anexo |l bis del PCAP), en especial los relacionados con:

¢ Los procesos de subida y de aplicacidén de parches, y en general, aquellos que
puedan afectar a la disponibilidad.

¢« La gestién de envios electronicos o postales de comunicados.

+ La monitorizacién de la solucién, tanto desde el punto de vista de disponibilidad
como del rendimiento.

e La planificacion, ejecuciéon y supervisién de los procesos necesarios para la
operatividad del sistema (batch o no batch).
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2.8, Implantacion basica de la solucidn

Con el objetivo de validar la solucién ofertada y verificar el cumplimiento de los requisitos
funcionales de la solucién, asegurar que satisface las necesidades de Canal de Isabel i y
realizar un andlisis, disefio y planificacién de la solucién final a implantar, debera realizarse
una implantacion bésica de la solucién durante la fase 1 del proyecto.

Para superar la validacion de la solucién ofertada, la implantacién béasica realizada en esfa
fase deberd contener la parametrizacién y configuracién necesaria para cumplir, usando el
estandar de los productos ofertados o desarrollando los que no se cubran totalmente por
el estdndar y sean considerados esenciales (Nivel 1), con el alcance funcional, procesos
comerciales requeridos e integraciones con otros sistemas o aplicaciones sefialados como
esenciales (Nivel 1), asi como la carga del 10% de la informacién comercial del sistema
origen. También formaran parte de la validacion todos aquelios requerimientos o
integraciones o0 mejoras técnicas que se hayan incluido en la oferta como adicionales
(Anexo |l bis del PCAP) y hayan formado parte, por tanto, de la valoracion técnica de la
oferta.

Para llevar a cabo la implantacién basica sera necesario llevar a cabo la parametrizacion,
configuracion o desarrollos necesarios que permitan, por parte de Canal de Isabel li, la
validacion de todos los requerimientos, procesos e integraciones marcados como de Nivel
1 y todos aquellos que se indicaron en la oferta como adicionales de Nivel 2, Nivel 3 o Nivel
4. Adicionalmente se valorara todo lo incluido como valoracién técnica en el Anexo |l bis
del PCAP.

También se deberan probar y validar los siguientes productos incluidos en la oferta para
verificar su funcionamiento dentro de la solucion global:

¢ Solucion de analitica y reporting

« Marketing / Campafas

s Contact Center omnicanal

¢ Smart Meters

s Trabajos en campo y planificacién (movilidad)

e Servicios on line a disposicién det cliente
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Se realizaran validaciones de los datos incorporados en el sistema migrados del sistema
comercial actual de Canal de Isabel If de acuerdo al plan establecido. Se realizaran pruebas
de calidad y consistencia de la migracion.

Las pruebas que se realicen durante la implantacion deberan realizarse tanto con los datos
migrados como con nuevos dados de alta en la solucién que se esta implantando.

Las validaciones de carga de datos migrados se realizaran seg(in se vayan proporcionando
los datos extraidos y poniéndose a disposicién para su incorporacion. Estas cargas
sucesivas y resultados de la validacion deberan proporcionarse en un plazo maximo de 2
semanas tras la puesta a disposicion de los datos proporcionados.

Para dar por correcta la solucién se realizaran validaciones de los requerimientos indicados
en los anexos 4 y 8 referidos a requerimientos de seguridad cloud y requerimientos de
operaciones.

La implantacién basica de la solucién constara de los siguientes apartados:

1:.. "Anailsi's y.di“se'ﬁo de Ia'.sdtujc.:ionw' - 20% Hito
entregables

2. Ejecucion Pian implantacion bésica de la solucion 60% Incremento
valor
ganado

3. Aprobacion implantacién basica de la solucion 20% Hito
validacion

El porcentaje anteriormente indicado es sobre el importe indicado en la oferta referente al
concepto de “implantacion basica de la solucién” dentro de la partida 2 en el Anexo |l del
PCAP.

37/158




Canals

de lsabel i
Empress Proyecto s 'Fe_c_h_a
Canal de Isabel II, S.A. Proyecto YARA S 25/03/2019
Elaborada por Documento , 1 Version
Area de Aplicaciones informaticas Pliego de Prescripciones Técnicas VL0

1. Analisis y disefio de la solucién:

Durante los 3 primeros meses de |a fase 1 debera realizarse el disefio técnico y funcional,
arquitectura y dimensionamienio, analisis, estrategias y planificaciones necesarias para la
solucién global, y en particular para ilevar a cabo la implantacién bésica. En este periodo
maximo de 3 meses se debera entregar a Canal de Isabel I para su aprobacién el analisis
GAP de los requerimientos priorizados y valorados junto con un Plan de Implantacion
Basica revisado de la solucidon a validar y se elaborarédn los planes de prueba
correspondientes para verificar el cumplimiento de los requisitos funcionales, procesos,
integraciones establecidas y productos que componen la solucién.

La arquitectura y dimensionamiento de la solucion global debera ser entregada en el primer
mes desde la fecha de Inicio de los Trabajos debido a que seré utilizada para la realizacion
de ia licitacién del contrafo 2.

Con el objetivo de realizar un correcto seguimiento del proyecto, validacién de los
requerimientos y realizacion de pruebas, durante el primer mes sera necesario cargar en
la/s herramienta/s ofertada/s de gestion de proyectos, pruebas y requisitos todos los
requerimientos solicitados en el pliego. Para poder realizar sobre la/s misma/s, la
priorizacién, valoracién, seguimiento y validacion de los requerimientos a lo largo del todo
el proyecto.

Los entregables de estos 3 primeros meses de la fase 1 se detalian en el apartado 2.20.2.2
de este pliego y formaran parte, una vez aprobados todos por parte de Canal de Isabel I,
del primer hito de facturacién de este servicio de implantacién basica de ia solucion, tal y
como se describe para la partida 2 en €l apartado 3.5 del Anexo | del PCAP.

Plan de implantacion basica de la solucion:

Dentro de este apartado, debera establecerse un Plan de Implantacién Béasica, siguiendo
la metodologia de gestion de proyectos de Canal de Isabel li. Dicho plan podra basarse,
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tanto en lo planteado por el adjudicatario en el Punto 5 de su oferta, como en aquello que
haya afiadido como valoracién técnica adicional en el Anexo [l bis del PCAP.

Este plan debera ser realizado por el adjudicatario con la colaboracién de Canal de Isabel
If para, posteriormente, aprobarse por parte de Canal de Isabel li.

El valor total de la ejecucion implantacion basica (BAC) se correspondera con el 60% del
importe indicado en la oferta referente al concepto de “implantacion basica de la solucion”
dentro de la partida 2 en el Anexo Il dei PCAP.

De cara al seguimiento del proyecto mediante la técnica del valor ganado, la estructura de
desglose del trabajo y su valor planificado asociado, deberan tener en cuenta el valor
ponderado de los requerimientos de cara a sus validaciones, asi como la siguiente
distribucién de pesos enire los diferentes blogues de actividades:

implantacion de los requerimientos funcionales, técnicos, 50%
operacionales, seguridad incluidos en la oferta (obligatorios y
adicionales valorados técnicamente)

Configuracién y funcionamiento de los procesos indicados en 20%
la oferta

Integraciones obligatorias y adicionales incluidas en {a oferta 10%
Carga y validacién de los datos migrados exigidos en fase 1 15%
Validacién de todos los productos incluidos en la oferta 5%

El Plan de Implantacion basica debera estar ajustado para finalizarse la validacién en un
periodo maximo de 9 meses desde la fecha de inicio de los trabajos y que cubra el 100%
de los requerimientos, procesos e integraciones obligatorios (Nivel 1) y los comprometidos
en la oferta, asi como la migracién (carga) del 10% de los datos del sistema origen y
validacion de todos los productos incluidos en ia oferta.
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La fecha fin planificada, o fecha de finalizaciéon de la implantacidén bésica, no podré ser
superior a nueve meses desde la fecha de inicio de los trabajos.

2. Ejecucién del plan de implantacion basica de la solucién:

Durante esta fase se llevardn a cabo los trabajos descritos en el Plan de implantacion
basica de la solucién aprobado. El seguimiento de la ejecucidn del plan serd en base a lo
establecido en la metodologia de gestion de proyectos de Canal de Isabel I, mediante la
técnica del valor ganado.

El célculo del valor ganado del proyecio sera en base a las validaciones aceptadas por
Canal de Isabel I, junto con sus valoraciones asociadas en base a los pesos establecidos
para el periodo medido, debiendo estar todo lo anterior reflejado en la herramienta/s de
gestién de proyectos, pruebas y requisitos.

Con caracter mensual, a partir de la finalizacién del tercer mes, se calculara el incremento
del valor ganado para el seguimiento y posterior facturacién del proyecto como la diferencia
entre el valor ganado del mes presente y el del anterior.

Si durante los seguimientos mensuales de la implantacion béasica se obtiene un indice de
eficiencia de tiempo (SPI) inferior al 80% se incurrird en una penalizacion, segun se
describe en el apartado 9.1 del Anexo | del PCAP. El caiculo del SPI se realizara dividiendo
el valor ganado (EV) entre el valor planificado (EP) y multiplicandolo por 100.

A lo largo de esta fase podran realizarse modificaciones sobre el Plan de implantacion
inicial propuesto contando con la aprobacion de Canal de Isabel 1l aunque, en cualquier
caso, se mantendra el objetivo de legar al 100% de lo solicitado para esta fase en un plazo
maximo de 9 meses.

Subsanacion 1 de la ejecucion de la implantacion basica de ta solucién {3 meses);

Una vez finalizada la fecha fin planificada, en caso de no superacion de la validacién del
100% de la implantacion basica exigida en este pliego, y no haberse resueito el contrato
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por parte de Canal de Isabel i, se procedera a conceder un primer periodo de subsanaciéon
de 3 meses adicionales a los nueve primeros incurriendo en penalizaciones mensuales,
segun se indica en el apartado 9.1 del Anexo | del PCAP. En sste periodo de subsanacion
los costes de las licencias suministradas en modo Saa$S, asi como cualquier otro coste en
el que se pueda incurrir en este periodo correra a cargo del Adjudicatario. Canal de Isabel
il ne incurrira en costes adicionales por este retraso.

De cara al calculo de penalizaciones mensuales asociadas a este primer periodo de
subsanacion, el valor pendiente sera la diferencia entre el valor total de la implantacion
béasica (BAC) y el valor ganado alcanzado (EV) en el mes de medicion.

Una vez finalizado este primer periodo de subsanacién, y en el caso de no alcanzarse el
85% de la implantacion basica exigida, Canal de Isabel || podra resolver el contrato segin
lo indicado en el Apartado 9.2 del Anexo | del PCAP.

Subsanacion 2 de ia ejecucion de la implantacidon basica de la solucién (3 meses):

Una vez finalizado el periodo de Subsanacién 1, En caso de no superacion de la validacion
del 100% de la implantacion basica exigida en este pliego, y no haberse resuelto el contrato
por parte de Canal de Isabel I, se procederd a conceder un segundo periodo de
subsanacion de 3 meses adicionales incurriendo en penalizaciones mensuales, segln se
indica en el apartado 9.1 del Anexo | del PCAP. En este periodo de subsanacion los costes
de las licencias suministradas en modo SaaS asi como cualquier otro coste en el que se
pueda incurrir en este periodo correra a cargo del Adjudicatario. Canal de Isabel Il no
incurrira en costes adicionales por este retraso.

De cara al calculo de penalizaciones mensuales asociadas a este segundo periodo de
subsanacion, el valor pendiente sera la diferencia entre el valor total de la implantacién
béasica y el valor ganado alcanzado en el mes de medicion.

Una vez finalizado este segundo periodo de subsanacion, y en el caso de no alcanzarse el
100% de la implantacion basica exigida, Canal de Isabel Il podra resolver el contrato segun
lo indicado en el Apartado 9.2 del Anexo | del PCAP.

41/158




Canal =7
de lsabel i

Empresa Frovecto ‘ . Fecha -
Canal de Isabel I, S.A. Proyecto YARA ‘ 2 -25_/03/2_019
Elaborado por Documento : gV_ef"_SEQQ. T
Area de Aplicaciones informaticas Pliego de Prescripciones Técnicas V10

Subsanacion 3 de la ejecucion de {a implantacion basica de la solucién:

En caso de no superacion de la validacién del 100% de la implantacién basica exigida en
este pliego, y no haberse resuelto el contrato por parte de Canal de Isabel Il, se procedera
a conceder un tercer periodo de subsanacion hasta la finalizacion del contrato incurriendo
en penalizaciones mensuales, segln se indica en el apartado 9.1 del Anexo | del PCAP.
Canal de Isabel Il no incurrird en costes adicionales por este retraso.

De cara al cédlculo de penalizaciones mensuales asociadas a este tercer periodo de
subsanacion, el valor pendiente sera la diferencia entre el valor total de la implantacién
basica y el valor ganadoe alcanzado en el mes de medicion.

3. Aprobacion implantaciéon basica de la solucion:

A la finalizacion de esta fase 1 se procederd a la aprobacion definitiva del 100% de lo
solicitado. Si se supera este hito se facturard el 20% restante del imporie de la implantacién
basica de la partida 2. En este momento, y en el caso de no alcanzarse el 60% de la
implantacion basica exigida, Canal de Isabel |l podra resolver el contrato segun lo indicado
en el Apartado 9.2 del Anexo | del PCAP.

Para concluir en una validacién positiva de la solucién, y poder facturarse el hito alcanzado,
deben darse las siguientes condiciones concurrentes:

- Cumplir al 100% con todos y cada uno de los requisitos identificados como de
Nivel 1 y los adicionales marcados como comprometidos a ser cubiertos en la
fase 1 en la oferta presentada en el Anexo |l bis del PCAP.

- . Permitir validar a través de la implantacion basica el 100% de los procesos
marcados como esenciales con un subconjunto de datos migrados adecuados
para su correcta aceptacion.

- Verificar el disefio de las integraciones indicadas en el Anexo 7, asi como validar
las indicadas como de Nivel 1 y las incluidas en la oferta como adicionales
valorables en el Anexo Il bis del PCAP.
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Incorporar los datos proporcionados referentes al 10% de cada tipo de clientes
del sistema actual con las entidades indicadas necesarias relacionadas con los
mismos.

Verificacién del cumplimiento de todos los Requisitos Operativos identificados
como de Nivel 1, en el anexo 8 - Requerimientos Operacionales y lo indicados
como adicionales valorables en la oferta en el Anexo li bis del PCAP.
Cumplimiento de todos los requisitos de seguridad identificados como
obligatorios en el anexo 4 - Requerimientos de seguridad servicios cloud.

Verificacion de la capacidad solicitada de la solucién de analitica y reporting

Verificacion de la capacidad solicitada de la solucién de gestién de comunicados
Verificacién de la capacidad solicitada de los médulos de Marketing y CTI.
Verificacion de la funcionalidad de los servicios on line a disposicion del cliente.
Validacion de la arquitectura y dimensionamiento presentados para la fase 2 del
proyecto.

Se deberan alcanzar los siguientes objetivos y entregables:

Implantacion basica en modo SaaS que permita la validacion de ia solucién.

- Analisis GAP con identificacién de las adaptaciones necesarias para cubrir
los requerimientos y procesos comerciales de Canal de Isabel Il y que
deberan realizarse para la implantacion de la solucion y su puesta en
produccion.

- Priorizacion y valoracion de los requerimientos a implantar para la solucién
global.

- Plan de Implantacién Basica.

- Plan y estrategia de migracién para la fase 1

- Estrategia de migracion para el proyecto global.

- Plan de integracién y pruebas con el resto de sistemas

- Arquitectura y dimensionamiento de la solucién global durante el primer mes

- Disefioc de la solucién técnico y funcional

- Plan de testing de la solucién

- Plan de ejecucion para la implantacion final

- Plan de transferencia para la fase 2

- Disefio de la solucion de infraestructura y administracion del sistema para
cada una de las fases.

- Propuesta de proyectos de innovacién

- Resto de entregables indicados en el apartado 2.20 de este pliego.
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2.9, Servicios de Infraestructura v Administracion

Para todos los productos solicitados en modo de licenciamiento Saa$, el adjudicatario sera
responsable de ofrecer todos los servicios necesarios de infraestructura y administracion
on cloud en cada una de las fases, cumpliendo con los requerimientos indicados en los
anexos 4 y 8 de este pliego referidos a requerimientos de seguridad cloud y requerimientos
de operaciones.

El adjudicatario en la oferta debera facilitar una arquitectura légica de la solucion OnCioud
que plantea para la implantacién basica del sistema de informacién, en la que se
identificardn los diferentes componentes y sus relaciones, y se identificard cada
componente gué papel desempefia para cubrir los requisitos del pliego.

El dimensionamiento debera ser suficiente para cumplir con lo solicitado en el punto 2.1 de
este pliego.

En la arquitectura debera recogerse los servicios utilizados (puerto/protocolo) y el flujo de
datos.

Fase 1 — implantacion basica de la solucién

Durante esta fase, para poder llevar a cabo la implantacion basica de la solucién propuesta
y su verificacién por parte de Canal de Isabel ll, se deberan preparar y mantener 2 entornos
(desarrollo y calidad) para poder realizar todos los trabajos detallados en este pliego de
esta fase.

Canal de Isabel Il debera poder acceder a estos entornos preparados para la implantacion
basica mediante una linea de comunicacién, que configurard de acuerdo con el
adjudicatario, y siempre cumpliendo los requisitos de seguridad recogidos en este pliego.

Todas las tareas necesarias para mantener operative estos enfornos y atender las
necesidades que se identifiguen duranie esta fase, deberan ser realizadas por el
adjudicatario con sus propios medios.
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En esta fase se mediran y verificaran los parametros ofertados de arquitectura, operacion
y seguridad incluidos en los anexos 4 y 8 de este pliego, asi como los adicionales indicados
en la oferta presentada referidos a arquitectura, operacién y seguridad.

Como se indica en el apartado 9.1 del Anexo | de PCAP, se aplicaran las penalizaciones
correspondientes a los niveles de servicio comprometidos no alcanzados y los
incumplimientos ofertados.

Adicionalmente, en esta fase debera realizarse:

Arquitectura y dimensionamiento de la solucidon global — tanto en modalidad
OnCloud como OnPremise. La arquitectura inicial debera formar parte de la oferta
que entregue el licitador, y sobre la misma se ira refinando y detallando durante el
primer mes de la fase 1, para obtener la solucion global.

Dimensionamiento de la Solucién — asociado a la arquitectura, el licitador debera
hacer un dimensionamiento de todos y cada uno de los componentes de la solucién.
Este dimensionamiento sera necesario tanto para la solucidn On Cloud, como para
la solucién On Premise. En su oferta técnica debera entregar un dimensionamiento
inicial en base a la informacion facilitada en los pliegos, y durante los primeros 3
meses de ia implantacion basica debera entregarse un dimensionamiento detallado,
que sea suficientemente completo para poder licitar el contrato 2 del proyecto
global, y que un licitador dimensione adecuadamenie el entorno Cloud para la
solucién en produccién. También debera hacer un dimensionamiento de la conexion
de red (al Cloud) necesaria para el funcionamiento adecuado del sistema en
produccién, haciendo un perfilado del consumo de red.

Operacion y explotacion de la solucion — en esta fase se validaran las tareas de
operacién y explotacién sobre la solucién ofertada con lo que deberia realizarse en
produccion. En general, debera verse la cobertura de los requisitos operacionales
solicitados.

Monitorizacién con las herramientas ofertadas por el adjudicatario dentro de su
solucion. En particular se verificara la monitorizacién de disponibilidad, rendimiento
y fransacciones. :
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¢« Control de la ejecucion de procesos baich y no batch — integracién y control de
procesos desde la herramienta BMC Control-M utilizado como planificador en Canal
de Isabel 1.

« Autenticacion de usuarios integrada con Active Directory de Canal de Isabel il

+« Tareas de administracion comunes — aunqgue las tareas seran realizadas por el
equipo adjudicatario durante esta fase, debera formarse al equipo de Canal de
Isabel Il en las tareas de administracion y operacién comunes de la solucidn, en
particular:

o Configuracién general de la solucién - puertos, conexiones, opciones,
mddulos, etc.

Gestion de la seguridad basada en roles

Configuracion de iogs y trazas

Configuracién de auditoria

Herramienta de soporte dei fabricante — apertura de casos, seguimiento, etc.

o 0 ¢ 0 o0

Ofras tareas necesarias para mantener operativo el entorno y que sean de
valor el ser realizadas por Canal de Isabel i

e Pruebas de BackUp y Recuperacién -~ se realizarédn durante la fase 1, para
comprobar que el procedimiento de backup y recuperacién es consistente de
acuerdo a la oferia presentada.

Fase 2 y Fase 3 — Despliegue, puesta en produccién y mantenimiento

Al inicio de la fase 2, con la entrada del integrador para la implantacién de la solucion
definitiva y puesta produccion de la solucién, y durante la fase de transferencia, debera
llevarse a cabo la implantacion y/o migracion de la solucién ejecutada durante la fase 1 del
proyecto en los entornos, arquitectura y modo de licenciamiento acordados para estas
fases, y dejarlo a disposicién del nuevo adjudicatario entrante con el contrato 2.

Dicho nuevo adjudicatario sera a partir de ese momento responsable de la administracion
y operacion de la nueva plataforma para aquelios servicios que no sean SaaS.

Se validara la implantacién basica al finalizar este periodo de transferencia, verificando su
funcionamiento en la nueva arquitectura.
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Durante esta fase, para poder lievar a cabo la implantacién basica de la solucion propuesta
y su verificacion por parte de Canal de Isabel ll, se deberan preparar y mantener 2 entornos
(desarrollo y calidad) para poder realizar todos los trabajos detallados en este pliego de
esta fase.

Canal de Isabel ll deberd poder acceder a estos entornos (desarrolio, calidad y produccion)
preparados para los servicios SaaS que siga prestando para estas fases el adjudicatario
del presente contrato mediante una linea de comunicacién, que configurara de acuerdo
con el adjudicatario, y siempre cumpliendo los requisitos de seguridad recogidos en este
pliego.

Todas las tareas necesarias para mantener operativos estos entornos para estos servicios
SaaS y atender las necesidades que se identifiquen durante estas fases, deberan ser
realizadas por el adjudicatario con sus propios medios.

En estas fases se mediran y verificaran los parametros ofertados de arquitectura, operacion
y seguridad incluidos en los anexos 4 y 8 de este pliego, asi como los adicionales indicados
en la oferta presentada referidos a arquitectura, operacion y seguridad.

Como se indica en el apartado 9.1 del Anexo | de PCAP, se aplicaran las penalizaciones
correspondientes a los niveles de servicio comprometidos no alcanzados y los
incumplimientos ofertados.

2.10. Requisitos de seouridad infraestructura cloud

El detalle de estos requerimientos se encuentra en el siguiente anexo:

“YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 4 - Requerimientos de seguridad servicios cloud”
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2.11. Requisitos de RGFD

Todos los paquetes de trabajo objeto del contrato en los que aplica la normativa de
proteccién de datos deberan ejecutarse considerando y aplicando en todo momento los
principios de proteccién de datos por defecto y desde el disefio, y en cuanto a los
desarrolios especificos, debera analizarse ia normativa para alinear la utilizacién de los
servicios requeridos al cumplimiento de la normativa objeto de aplicacion de proteccién de
datos en Europa y en Espadfia asi como a la normativa de Administracion electrénica que
pudiera aplicar, si procede (esquema nacional de seguridad e interoperabilidad).

E! servicio y sistema deberan haber sido disefiados cumpliendo con RGPD y normativa de
proteccién de datos que aplica en Espafia y el sistema y servicio deberd permitir la
implementacién de medidas de seguridad suficienies para garantizar la seguridad de los
datos que se almacenaran en el sistema y que seran fratados y el alineamiento a la
normativa de privacidad, teniendo en cuenta que el sistema podra tener datos sensibles.

Todo lo indicado tiene caracter de obligatorio (nivel 1) desde el inicio del contrato y debera
mantenerse durante todo el proyecto.

2.12. Servicios de acompanamiento v control de calidad

Durante todas las fases de proyecto global, el adjudicatario de este pliego deberé prestar
servicios de acompafiamiento, consultoria y formacién para fograr un éptimo resultado en
la implantacién, asi como en su mantenimiento posterior y ejecucion de los proyectos de
innovacién. A continuacion, se detallan los servicios identificados que deberan prestarse
que se han englobado dentro del paquete de trabajo PTO.

PT9.81. Control de la calidad del desarrollo del proyecto durante todas sus fases que
permita asegurar el uso de las mejores practicas y metodologias, maxima adaptacién ai
producto estandar, cumplimiento de plazos, innovacién. Dicho control de calidad deberd
estar basado en las propias metodologias, procesos y buenas practicas del propio
fabricante.

Durante |la fase 2 y con la entrada del adjudicatario del conirato 2, debera realizarse este
control de calidad sobre el integrador, y debera realizarse un seguimientc scbre el mismo
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para que esté alineada la ejecucion de sus servicios con las planificaciones y estrategias
elaboradas durante la fase 1.

PT9.82. Planificacion, control, definicién de estrategias, plan de pruebas, monitoreo,
medicién de resultados, control de ejecucion, gestién del cambio.

Se debera contar con una herramienta (no valido hojas de célculo o productos de ofimatica
similares) que permita controlar y gestionar estos servicios durante todas las fases del
proyecto.

PT9.83. Una vez realizado la implantacién basica de la solucion y disefio de planes de
actuacion para la implantacion y migracién definitiva, debera realizarse la transferencia de
conocimiento al equipo que se establezca para la siguiente fase de implantacion (fase 2),
puesta en produccién, mantenimiento y soporte del sistema.

En la fase 2.1 que se describe dentro del apartado “Fases del contrato” de este pliego se
describe el modo en el que debe llevarse a cabo esta transferencia al integrador que resulte
adjudicatario de la siguiente etapa del proyecto.

PT9.84. Deberd aportarse una herramienta/s (no valido hojas de célculo o productos de
ofimatica similares) que permita/n llevar a cabo un control y seguimiento de todas las fases
de la implementacion, asegurando el cumplimiento de las mejores practicas, validacion de
requerimientos, gestion y automatizacién de las pruebas, validaciones y aprobaciones de
entregables, puesta en produccion.

En la oferta debera especificarse la solucion ofertada para:

Gestidn y automatizacién pruebas | Usuarios

Seguimiento requerimientos Usuarios 100
Gestién y control proyecto Usuarios 100

PT98.85. Asegurar el uso de metodologias agiles propias del fabricante para las fases de
implementacion (durante la implantacion basica y su posterior implantacion definitiva) que
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permitan la validacion de la solucion de forma modular, por fases e integrada, controlando
las diferentes iteraciones y resultados de las mismas.

PT9.86. De igual forma debera controlarse la migracién de ios datos del sistema origen
asegurando la calidad de la informacién y volumen migrado. Se elaboraran planes y
estrategias para llevar a cabo la migracion, asi como planes de prueba para ia correcta
validacién y consistencia de los datos. ‘

Durante el primer mes deberd entregarse la documentacién necesaria para permitir al
adjudicatario del servicio de extraccion y transformacion de los datos origen realizar estos
trabajos.

Una vez puesta a disposicion en la forma indicada para su carga en el sistema destino
deberan ejecutarse los procedimientos de carga y proceder a la validacion de los datos
migrados.

PT9S7. Control de las integraciones con otros sistemas asegurando el mayor rendimiento,
dispenibilidad, seguridad y ajuste al estéandar.

PT9.88. Apoyo en la validacion del sistema en las diferenies fases, asf como asegurar la
calidad en el momento de la puesta en produccién.

Deberan elaborarse planes de prueba, ejecutarlos, automatizarlos si procede y
monitorearlos para garantizar la correcta ejecucion de la implantacion de la herramienta,
asi como fa migracion de los datos y la integracién con el resto de los sistemas.

La solucion debera contar con una herramienta que facilite la gestion y automatizacion de
pruebas, comprobacién de ios requerimienios establecidos y elabore informes de
verificacién de los procesos, rendimiento y seguridad.

PT9.89. Formacion y certificacién en los productos de la solucion

Formacién:

Durante la fase 1, se requiere formacién especifica en todos los productos y modulos de la
solucién ofertada al equipo involucrado en el proyecte de Canal de Isabel il asi como a las

personas clave de las diferentes areas de Canal de Isabel Il implicadas en el proyecto.

E! minimo de cursos que se deben impartir son 15 de al menos 30 horas de duracion cada
uno, impartiéndose a un colectivo de 30 usuarios. Esta formacién debe cubrir 1a totalidad
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de Ias funcionalidades de los productos y moédulos que constituyen la oferta. Lo que se
especifique en la oferta en el plan de formacion por encima de este nimero de horas (450
horas) formara parte de la valoracion técnica.

Condiciones para la imparticion de los cursos:

1. Lasfechas y el horario de imparticién se concretaran una vez adjudicado el contrato,
pudiendo impartirse en dias y semanas alternas.

2. Los curos se realizaran en horario de mafiana de forma presencial

3. La formacién se impartira en grupos de méaximo 10 personas, por lo que para cada
curso que forme parte de la oferta podran requerirse hasta 3 sesiones dependiendo
del contenido del curso, y por tanto de los perfiles y niveles que asistiran al mismo.

4. Los grupos se organizaran por niveles y perfiles (usuario, técnico, administrador)

5. Los desplazamientos necesarios, asi como cualquier reunion preparatoria, deberan
estar incluidos en el precio de la oferta.

6. La formacién se impartira en castellano y los manuales a entregar deberan estar
incluidos en el precio de la oferta.

La formacién se impartird al personal clave que establezca Canal de Isabel Il para todas
las areas implicadas en el proyecto, asi como al personal que se establezca que ejerza de
monitores formadores en la solucién para transmitirio a los usuarios finales del Sistema.

El adjudicatario debera adicionalmente colaborar con el Area de Formacién de Canal de
Isabel Il para coordinar todos los cursos que se impartan y garantizar su planificacion y
ejecucion exitosa.

El plan de formacién debera ajustarse al periodo de duracién de la fase 1 de 9 meses. No
obstante, Canal de Isabel [l podra solicitar la extension de la imparticién de los mismos
durante los primeros 9 meses de la segunda fase.

Para los cursos impartidos sobre los productos estandar se debera permitir la obtencién de
la certificacion oficial del fabricante en dichos productos.

El contenido de los cursos impartidos debera cubrir como minimo lo exigidos por parte del
fabricante para obtener la certificacién completa en los productos que forman parte de la
oferta.
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Dentro del alcance de este apartado se incorporard un minimo de 30 certificaciones
oficiales en los productos que forman parte de la solucién, cuyos costes estaran incluidos
dentro del importe ofertado para el concepto de “Formacion y certificacién en los productos
de la solucion” dentro de la partida 2 indicado en el Anexo I del PCAP.

PT9.810. Apoyo en el mantenimiento y posibles actualizaciones de la soluciéon una vez
puesta en produccion, asi como el aseguramiento de calidad y alineamiento al estandar de
los productos en todos los evolutivos, configuraciones o parametrizaciones gue se realicen
durante la fase 3.

PT9.S811. Prestacion de servicios para lograr proyectos de innovacién. Se ofertara una
bolsa de horas para diferentes perfiles que participaran, previa aceptacion por Canal de
Isabel I, en proyectos de innovacién sobre la solucidén implantada.

La gestion de estos proyectos se detalia en el apartado 2.16 del presente pliego.

PT9.812. Prestacion de servicios en posibles trabajos extraordinarios a lo large de todo el
proyecto. Se ofertard una bolsa de horas para diferentes perfiles que participaran, previa
aceptacién por Canal de isabel il, en posibles trabajos extraordinarios que puedan surgir a
lo largo del proyecto.

La gestion de esios trabajos se detalla en el apartado 2.16 del presente pliego.

213, Actividades funcionales

Con el objetivo de cumplir con las necesidades funcionales demandadas por Canal de
Isabel ll, se definen los siguientes grupos minimos de actividad:

s Anélisis de requisitos del negocio
¢ Disefio funcional de la solucién

¢ Pianificacién, estrategia

+« Disefio técnico de la solucion

¢ Implantacion basica

¢« Pruebas técnicas (unitarias y de sistema)
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¢ Pruebas funcionales y de integracion
s Pruebas de aceptacion de usuarios

¢ Migracién de la informacién origen

» Despliegue en el entorno establecido

Seguidamente se detalla cada uno de dichos grupos de actividades minimas para cada
fase del proyecto: :

2.13.1. Fase 1. Implantacion basica.

. Grupodeactividad

Analisis de requisitos del negocio

Relacion con las unidades de negocio Canal de
Isabel lI

Identificacion de oportunidades o necesidades Canail de
Isabel Hl y

Adjudicatario

Definicion de necesidades a un nivel de detalle suficiente para el . )
Adjudicatario

disefio.
Aprobacién definicién de necesidades a nivel de detalle - Canal de
Isabel li
Disefio funcional de la solucién
. . . - Id
Comprender los objetivos, terminologia, requisitos y procesos de !(s:::; “?
negocio actuales Adjudicatario
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. Cmpodeactividad

Toma de requisitos adicionales

Canal de
isabel il y
Adjudicatario

Andlisis GAP entre los modelos estandar de los productos y las
necesidades de Canal de Isabel |

Adjudicatario

Generacion backiog con priorizacion de requerimientos Adjudicatario
Aprobacién del andlisis GAP y backlog pricrizado de Canal de
requerimientos Isabet Il
Disefio completo de la solucién, teniendo en cuenta requerimientos - .
. , . . o Adjudicatario -
funcionales, integraciones, reporting y técnicos
Aprobacion disefio completo de la solucién Canal de
isabel I
Planificacion y estrategia
Pian implantacion basica Adjudicatario
Aprobacion plan implantacion basica Canal de
Isabei il
Seguimiento y actualizacion de la planificacion de la implantacion Canal de
basica isabel lly
Adjudicatario
Plan de pruebas validacion solucion a través de ia implantacion - .
. Adjudicatario
bésica
Aprobacién plan de pruebas validacion implantacion basica Canal de
Isabel il
Plan integracién otros sistemas Adjudicatario
Plan de pruebas integracion ofros sistemas Adjudicatario
Pian de migracion datos sistema origen Adjudicatario

Plan de pruebas migracién

Adjudicatario

Plan de reporting

Adjudicataric
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. Grupodeactividad

o _actividades .
Plan de pruebas de reporting Adjudicatario
Estrategia del proyecto Adjudicatario
Aprobacién todos los planes y estrategia Canal de

isabel il

Disefio y andlisis técnico

Andlisis del disefio funcionail

Adjudicatario

Disefio técnico de la solucion

Adjudicatario

Preparar una descripcidn del entorno técnico, del servidor/host y
de ia estacidn de trabajo necesaria para soportar la solucién, de

fos entornos de desarrollo, pruebas y de produccion y de los Adjudicatario
niveles de servicio asociados, en consonancia con la oferta
presentada, infraestructura de Canal de Isabel il y sus procesos
Realizar o actualizar la documentacion (de usuario, explotacién, - .
. s NN Adjudicatario
administracion y monitorizacién)
Aprobacion del disefio técnico y de la descripcion de los diferentes Canal de
entornos Isabel {I
Besarrolio
Crear, preparar, organizar, parametrizar, configurar, programar,
incorporar datos de la migracion y documentar y todas las - )
L . . . G . Adjudicatario
actividades necesarias para realizar la implantacién basica segin
el disefio funcional y disefio técnico
Realizar o actualizar la documentacion (de usuario, explotacion, - .
. e RN Adjudicatario
administracion y monitorizacion)
Actualizar la documentacion de los analisis, disefos y planes - .
i A e Adjudicatario
segun resultados de ia implantacién basica
Aprobacién del disefio de la implantacion basica Canal de
isabel Il
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Aprobacién documentacion Canal de
Isabel Il
Pruebas Técnicas {unitarias y de sistema)
Realizar pruebas unitarias para comprobar que ias unidades
individuales estan funcionando correctamente. Una unidad es la Adjudicatario
parte mas pequefia comprobabile de una aplicacitn
Almacenar las pruebas unitarias en un repositorio de pruebas
unitarias separado para permitir Ia reutilizacion. Se utilizara la Adiudicatario
herramienta de gestidn de pruebas incorporada en la solucion.
Realizar pruebas sobre un sistema completo para evaluar su
rendimiento: pruebas de carga, pruebas de volumen, pruebas de Adjudicatario
estrés y pruebas de regresion
Documentacion de las pruebas técnicas Adjudicatario
Realizar o actualizar la documentacion (de usuario, explotacion, - ,
. . NN Adjudicatario
administraciéon y monitorizacién)
Aprobacion de las pruebas téenicas Canal de
Isabel {i
Pruehas funcionales y de integracién
Revisar la descripcion del entorno técnico definida en la fase de Lo .
o R Adjudicatario
disefio y analisis t&cnico
Revisar los resultados de cada fase del proceso de desarrolio Adjudicatario
Asegurar gue las deficiencias detectadas durante las pruebas . .
i . . Adjudicatario
unitarias y pruebas de sistema han sido tratadas
Elaboracién y actualizacion de la documentacion final y de los o .
. ) Adjudicatario
scripts de despliegue
. . . L Canal de
Aprobacién para el despliegue en el entorno de integracion lsabel I
Despliegue en el entorno de pruebas de integracién Adjudicatario
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Realizar pruebas funcionales y de integracién de la solucion en los | Adjudicatario y

entornos correspondientes Canal de
Isabel il

Documentaciéon de las pruebas de integracién Adjudicatario

Realizar o actualizar la documentacion (de usuario, explotacion,
administracién y monitorizacion)

Adjudicatario

Aprobacion de las pruebas de usuario

Canal de
Isabel il

Fruebas de aceptacién de usuarios

Realizar pruebas para obtener la confirmacién por el cliente que la

Adjudicatario y

iteracion planificada se han corregido

iteracion planificada con los requisitos acordados mutuamente Canal de
Isabel ii

Revisar los resultados de cada iteracion Adjudicatario

Asegurar que las deficiencias detectadas durante las pruebas de la Adjudicatario

Elaboracién y actualizacién de la documentacion final

Adjudicatario

Aceptacion de las pruebas para la iteracion correspondiente

Canal de
isabel li

2.13.2. Fase 2. Construccion y despliegue en produccidn. Control al integrador.

Gr_u;ié de _activ'idad i

Ejecucion de |
activi e

Actualizacién requisitos del negocio
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. Grpodesctvidad |
Relacion con las unidades de negocio Canal de
' isabel Il
identificacién de oportunidades o necesidades Canal de
fsabel ll y

Adjudicatario

Validacion y supervision de necesidades a un nivel de detalle

. . Adjudicatario
suficiente para el disefo.
Aprobacion definicion de necesidades a nivel de detalle Adjudicatario
asegurando el mayor alineamiente al estandar Canal de
isabel |i
Disefio funcional de la solucién
Validacion y supervision de la toma de requisiios adicionales Canal de
Isabel il y
Adjudicatario
Validacion y supervision del andlisis GAP entre los modelos
estandar de los productos y las necesidades nuevas de Canal de Adjudicatario
Isabel Il
Validacion ervision del backio n priorizacién de - .
i .10. y supervision del backlog con priorizaci Adjudicatario
requerimientos
Aprobacién del andlisis GAP y backlog priorizado de Adjudicatario
requerimientos Canai de
Isabel I

Validacion y supervision de la actualizacion del disefic completo de
la solucidn, teniendo en cuenta requerimientos funcionales, Adijudicatario
integraciones, reporting y técnicos

Aprobacion disefio completo de la solucién Canal de
Isabel il

Planificacién y estrategia
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. Grupodesctvidad

Aprobacion plan implantacion definitiva

Adijudicatario
Canal de
Isabel |

Seguimiento y validacion de la actualizacion de la planificacion de
la implantacién definitiva

Adjudicatario
Canal de
Isabel ii y

Validacion planes de pruebas validacién solucion realizados por el
integrador

Adjudicatario

Aprobacién plan de pruebas validacion implantacion definitiva Canal de
Isabet li
Validacién Plan integracion otros sistemas Adjudicatario

Validacion Plan de pruebas integracion otros sistemas

Adjudicatario

Validacion Plan de migracion datos sistema origen

Adjudicatario

Validacion Plan de pruebas migracién

Adjudicatario

Validacion Plan de reporting

Adjudicatario

Validacion Plan de pruehas de reporting

Adjudicatario

Validacion Estrategia implantacion final

Adjudicatario

Validacién Estrategia migracion final y solucién de migracidn Adjudicatario
Validacion Plan puesta en produccién y migracion tofal Adjudicatario
Aprobacion todos los planes y estrategia Canal de
Isabet Ii
Disefio y analisis téchnico
Validacion modificaciones al analisis del disefio funcional Adjudicatario
Validacion modificaciones disefio técnico de la solucion Adjudicatario

Validacién argquitectura y dimensionamiento para las nuevas fases

Adjudicatario

Validacion de la actualizaciéon de la documentacién (de usuario,
explotacion, administracidén y monitorizacion)

Adjudicatario
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_ Grupode actividad
Aprobacién del disefio técnico y de la descripcion de ios diferentes Canal de
entornos tsabel il
Desarrollo
Validar y supervisar las configuraciones, parametfrizaciones - .
y sup . 9 b . y Adjudicatario
desarrollos del integrador asegurando la calidad de los trabajos
Validacidn de la actualizacion de la documeniacion de los andlisis, - .
L Adjudicatario
disefnos y planes
Aprobacion del disefio de la implantacion definitiva Canal de
- Isabel ||
Aprobacion documentacion Canal de
Isabel I
Pruebas Técnicas {unitarias y de sistema)} ~ servicios Saa$
Realizar pruebas unitarias para comprobar que Ias unidades
individuales estén funcionando correctamente. Una unidad es la Adjudicatario
parte mas pequena comprobable de una aplicacién
Almacenar las pruebas unitarias en un repositorio de pruebas
unitarias separado para permitir la reutilizacidon. Se utilizara la Adjudicatario
herramienta de gestion de pruebas incorporada en la solucion.
Realizar pruebas sobre un sistema completo para evaluar su
rendimiento: pruebas de carga, pruebas de volumen, pruebas de Adjudicatario
estrés y pruebas de regresion
Documerntacién de las pruebas técnicas Adjudicatario
Realizar o actualizar la documentacién {de usuario, explotacién, - .
. . e Adjudicatario
administracién y monitorizacion)
Aprobacion de las pruebas técnicas Canal de
Isabel il
FPruebas funcionales y de integracién
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Revisar la descripcion del entorno técnico definida en la fase de
disefio v analisis técnico

Adjudicatario

Revisar los resuliados de cada fase del proceso de desarrotio

Adjudicatario

Asegurar que las deficiencias detectadas durante las pruebas
unitarias y pruebas de sistemna han sido tratadas

Adjudicatario

Revisar y validar la documentacion final y los scripts de despliegue
para todos los productos y servicios SaaS.

Adjudicatario

. . . " Canal de
Aprobacion para el despliegue en el entorno de integracion sabel [1
Revisar y validar en el entorno de integracion ias pruebas que se . .

. y 9 P g Adjudicatario
realicen
Revisar y validar las pruebas funcionales y de integracion de la Adjudicatario y
solucién en los entornos correspondientes Canal de
Isabet Hl

Revisar y validar la documentacion de las pruebas de integracion

Adjudicatario

Aprobacién de las pruebas de usuario

Canal de
isabel 1l

Pruehas de aceptacién de usuarios

Supervisar las pruebas para obtener la confirmacidn por el cliente
que la iteracion planificada con los requisitos acordados

Adjudicatario y
Canal de
Isabel il

Revisar los resultados de cada iteracion

Adjudicatario

Asegurar que las deficiencias detectadas durante las pruebas de la
iteracion planificada se han corregido

Adjudicatario

Validar la elaboracion y actualizacion de Ia documentacion final

Adjudicatario

Aceptacién de las pruebas para la iteracidén correspondiente

Canal de
Isabel 1l
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Puesta en produccién

Validacion y supervision de la ejecucion del Plan de puesta en

i Adjudicatario
produccion
S - ;
oporte.;')ara el aseguramiento de la calidad en la puesta en Adjudicatario
produccion
Validacion y supervision de la migracion final Adjudicatario
Va_E;damon y supen{lsnon de la solucidn de migracién de lo no Adjudicatario
migrado al nuevo sistema
Aceptacion de la ejecucion de la puesta en produccion Canal de
Isabel Il

2.13.3, Fase 3: Control mantenimienic y proyecios de co-innovacion.

actvidad

Actualizacion requisitos del negocio para evolutivos y proyectos de innovacion

Relacion con las unidades de negocio Canal de
Isabel |l
ldentificacion de oportunidades o necesidades de innovacion Canal de
Isabel Il y
Adjudicatario

suficiente para el disefio.

Definicion de necesidades de innovacion a un nivel de detalle

Adijudicatario
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L . | actividades
Aprobacion definicion de necesidades a nivel de detalle Adjudicatario
asegurando el mayor alineamiento al estandar (evolutivos vy Canal de
proyectos de innovacion) Isabel il
Disefio funcional de evolutivos ¥ proyectos de innovacién
Toma de requisitos para proyecio de innovacion Canal de
Isabel il y

Adjudicatario

Validacion de los analisis de evolutivos por parte del integrador
asegurando el mayor alineamiento al estandar

Adjudicatario

Validacion y supervisidn de la actualizacion del disefio completo de
fa solucion, teniendo en cuenta requerimientos funcionales,
integraciones, reporting y técnicos

Adjudicatario

Aprobacion disefio completo de la solucién Canal de
Isabel i
Planificacion y estrategia
Aprobacion plan implantacién proyecto de innovacién Adjudicatario
Canal de
Isabel i!
Seguimiento y validacion de los evolutivos y planes de proyectos Adjudicatario
Canat de
Isabel il y
Validacion planes de pruebas validacién evolutivos realizados por
el integrador y elaboracion planes de prueba de proyectos de Adjudicatario
innovacion
Aprobacion planes de pruebas validacion evolutivos y proyectos de Canal de
innovacion Isabel il
Validacién Plan infegracion ofros sistemas Adjudicatario

Validacion Plan de pruebas integracion otros sistemas

Adjudicatario
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x

* Grupo do sctvid

Validacion Plan de reporting

Adjudicatario

Validacién Plan de pruebas de reporting

Adjudicatario

Validacion Plan puesta en produccion Adjudicatario
Aprobacion todos los planes vy estrategia Canal de
Isabel il
Bisefio y analisis técnico

Validacion modificaciones al analisis del disefio funcional de ia — .
S : s . . Adjudicatario

solucién tras incorporacién evolutivos al sistema

Validacion modificaciones disefio técnico de la solucion de la - .
s . o . ) Adjudicatario

solucion tras incorporacion evolutives al sistema

Validacion de la actualizacién de la documentacién {de usuario,

explotacion, administracion y monitorizacién) de la solucion tras Adjudicatario

incorporacion evolutivos al sistema

Aprobacion del disefio técnico y de la descripcion de los diferentes Canal de

enfornos de la solucién tras incorporacion evolutivos al sistema Isabel i

Besarrolio

Validar y supervisar las configuraciones, parametrizaciones y
desarrolios del integrador asegurando la calidad de los frabajos de
todos los evolutivos que se realicen

Adjudicatario

Validacion de la actualizacion de la documentacion de los analisis,

o Adjudicatario
disefios y planes
Aprobacién del disefio de la implantacién en produccion de los Canal de
evolutivos o proyectos de innovacion Isabel |1
Aprobacion documentacion Canal de
sabel Il

Pruebas Técnicas {unitarias v de sistema)
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individuales estan funcionando correctamente. Una unidad es la Adjudicatario
parte mas pequefia comprobable de una aplicacion
Validar ef almacenamiento de las pruebas unitarias en un
repgslatorl‘c.: de prugpas t'mltarias separado para lp'ermatar la Adjudicatario
reutilizacion. Se utilizara la herramienta de gestion de pruebas
incorporada en la solucion.
Validar las pruebas sobre un sistema completo para evaluar su )
rendimiento: pruebas de carga, pruebas de volumen, pruebas de Adjudicatario
estrés y pruebas de regresién
Revisar y validar la documentacion de las pruebas técnicas Adjudicatario
Validar la realizaciéon o actualizacion de la documentacién (de N .
. ) s . e Adjudicatario
usuario, explotacion, administracion y monitorizacion)
Aprobacién de las pruebas técnicas Canal de
Isabel li
Pruebas funcionales y de integracién
Revisar y validar la actualizacidn de la descripcion del entorno - .
P o Adjudicatario
técnico definida.
Revisar los resultados de cada evolutivo Adjudicatario
Asegurar que las deficiencias detectadas durante las pruebas o .
e . . Adjudicatario
unitarias y pruebas de sistema han sido tratadas
Revzs.ar y validar que fa documentacion final y de los scripts de Adjudicatario
despliegue
L . . . Canal de
Aprobacion para el despliegue en el entorno de integracion isabel I
i fi i - )
.Supems.fczr y validar el despliegue en el entorno de pruebas de Adjudicatario
integracion
Validar ias pruebas funcicnales y de integracion de fa solucion en Adjudicatario y
los entornos correspondientes. Canal de
Isabel Il
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Revisar y validar la documentacion de las pruebas de integracién

Adjudicatario

Revisar y validar ta documentacién (de usuario, explotacion,
administracion y monitorizacion)

Adjudicatario

is . nal
Aprobacion de las pruebas de usuario Canal de
Isabel I
Pruebas de aceptacién de usuarios
Supervisar y validar la realizacion de las pruebas para obtener la Adjudicatario y
confirmacion por el cliente que |a iteracion planificada con los Canal de
requisitos acordados mutuamente Isabel i
Revi lidar | i Juti - .
‘ ewsar';'l validar los resultados de cada evolutivo o proyecto de Adjudicatario
innovacion
Asegurar que las deficiencias detectadas durante las pruebas se Adjudicatario

han corregido

Revisar y validar Ia elaboracion y actualizacidn de la
documentacidn final

Adjudicatario

Aceptacion de las pruebas para la iteracién correspondiente Canal de

Isabel i
Puesta en produccion
Validaci6 isi6 lagj i i
ahdacz(_)yn y supervisidn de la gjecucion del Plan de puesta en Adjudicatario

produccion

Soporte.;:')ara el aseguramiento de la calidad en la puesta en Adjudicatario

produccién

Validacion y supervisién de la migracion final Adjudicatario

Va‘E;dacron y super\f:saon de la solucidn de migracion de lo no Adjudicatario

migrado al nuevo sistema

Aceptacién de la ejecucion de la puesta en produccién Canal de
isabel il
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Z2.14. Responsabilidades en actividades funcionales

Canal de Isabel [l mantiene el gobierno de todos los procesos, lo que significa que
establece las directrices’ y objetivos para la ejecucién de los procesos y define los
mecanismos de monitorizacién para asegurar el cumplimiento de tales directrices y
objetivos. La ejecucion de las actividades serd responsabilidad de Canal de Isabel |l y/o
del Adjudicatario. La tabla siguiente muestra las responsabilidades sobre el gobierno y
ejecucion de cada proceso.

B Gobterno .
o L Proceso i del e i !

o s Canal de Canal de Isabel il y
Planificacion Estratégica Isabel I adjudicatario
Gestion de Clientes Canal de Canal de isabel |l

Isabel H
Planificacion de Servicios (Demanda y Canal de Canal de lsabel Il
Catalogo de Servicios) isabel I}
Adjudicatario (Fase 1)

. , Canal de

Gestion de la Seguridad isabel Il Canal de Isabel Il y
Adjudicatario (Fases 2 y 3)
Canal d Adjudicatario (Fase 1)
Gestién de la Continuidad I::f " He Canal de Isabel Il y
Adjudicatario (Fases 2y 3)
Adjudicatario (Fase 1)

i . . Canal de

Gestion de la Disponibilidad isabel Il Canal de Isabel ll y
Adjudicatario (Fases 2 y 3)
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~ Proceso .

S

Gestion de la Capacidad

Canal de
Isabel 1l

Adjudicatario (Fase 1)
Canal de Isabel li y
Adjudicatario (Fases 2y 3)

Gestién Financiera

Canal de
isabel I

Canal de Isabel 1l

Desarrolio y Pruebas de Servicio

Canal de
lsabel

Canal de Isabel ll y
adjudicatario

Paso a Produccion

Canal de
isabel Il

Canal de Isabel ||

Gestion de Operaciones

Canal de
isabet i

Canal de Isabel Il y
adjudicatario

Gestion de Problemas

Canal de
Isabel 1]

Adjudicatario (Fase 1)

Canal de lsabel Il y
Adjudicatario (Fases 2 y 3)

Gestion de Incidencias

Canal de
Isabel li

Adiudicatario (Fase 1)

Canal de Isabel Il vy
Adjudicatario (Fases 2y 3)

Gestion de Peticiones

Canal de
Isabel |l

Adjudicatario (Fase 1)

Canal de isabel Il y
Adiudicatario (Fases 2 y 3)

Gestion del Conocimiento

Canal de
Isabel i

Canal de Isabel Il y
adjudicatario

Gestion de Niveles de Servicio

Canal de
Isabel Il

Adjudicatario (Fase 1)

Canal de Isabel ll y
Adjudicatario (Fases 2 y 3)

Gestion de Cambios

Canal de
Isabel Ii

Adjudicatario (Fase 1)

Canal de Isabel Il y
Adjudicatario (Fases 2 v 3)

Gestion de la Configuracion

Canal de
isabel

Adjudicatario (Fase 1)
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 del | Ejecucién de actividades

Canal de fsabel Ty
Adjudicatario (Fases 2 y 3)

Se ha diferenciado dentro de la Ejecucién de actividades Adjudicatario (Fase 1) de Canal
de Isabel Il y Adjudicatario (Fases 2 y 3) debido a que en las Fases 2 y 3 la infraestructura
sera responsabilidad de Canal de isabel ll y los servicios SaaS seran responsabilidad del

Adjudicatario.

Seguidamente se muestra el detalle de actividades asociadas a los procesos anteriores:

Proceso -

Ao

ESTRATEGICA

Recopilacién y propuesta de necesidades de negocio
Recopilacidn y propuesta de necesidades en sistemas
PLANIEICACION Definicidn de objetivos de Sistemas de Informacidn

Definicion del Plan de Estratégico

Comunicacién del Plan Estratégico

Seguimiento del Plan Estratégico

GESTION DE LA
DISPONIBILIDAD

Definicién del Plan de Disponibilidad

Disefio de {a recuperacion de servicios

Realizar pruebas de disponibilidad

Mantener e Plan de Disponibilidad

Monitorizar Iz disponibilidad

Realizar informes de disponibilidad

Definicidén del Plan de Capacidad
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GESTION DE LA
CAPACIDAD

Mantener el Plan de Capacidad

Realizar pruebas de capacidad

Realizar informes de capacidad

Analizar tendencias de capacidad

Definir, construir, probar e implantar soluciones
temporales {workarounds)

GESTION DE
PROBLEMAS

Mantener base de datos de errores conocidos

Deteccidn de problemas

Registro de problemas

Investigacidn y diagndstico de problemas

Registro de error conocido

Soporte y comunicacion de errores conocidos

Cierre de problemas

Revisién de problemas mayores

Producir informes de gestidn

Definir procedimiento de clasificacién, priorizacidn y
escalado

GESTION DE
INCIDENCIAS

Registro de incidencia

Resolucién en Nivel 1

Escalado a Nivel 2

Resolucién en Nivel 2

Escalado a Nivel 3

Resolucién en Nivel 3

Monitorizar ef progreso de la incidencia

Cerrar incidencia

Producir informes de gestién

© - Version
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Pefinir procedimiento de cfasificacion, pricrizacién y
escalado

Crear lista de peticiones

Registro de peticiones

Revisar, aprobar y priorizar peticiones

CONCCMIENTO

GESTION DE Ejecutar peticidn (instalar, afiadir, cambiar, quitar}
PETICIONES

Monitorizar el progreso de la peticidn

Cierre de la peticidn

Producir informes de gestidn

Detinir el conocimiento para ser capturado
GESTION DE Construir y mantener bases de datos de conocimiento

Transferir conocimiento

GESTION DE NIVELES
DE SERVICIO

Definir requisitos para nuevos servicios

Revisar ANS

Monitorizar el rendimiento de los servicios respecto a
los ANS

Medir la satisfaccion del cliente

Producir informes de cumplimiento de ANS

Definir plan de mejora del servicio

Definicién de procedimiento de gestidn de cambios

GESTION DE CAMBIOS

Crear RFC

Registro de RFC

Evaluacion del cambio (analisis de esfuerzo e impacto)

Organizar CAB (Comité Asesor Cambios)

Autorizacion del cambio (CAB)

Coordinar la implementacidn del cambio

Revisar y cerrar el cambio
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Producir informes de gestién
Verificacién y auditoria
Registro de elementos de configuracion
GESTION DE LA Mantenimiento de elementos de configuracién
CONFIGURACION Control de elementos de configuracion
Producir informes de gestién y estado de la CMDB

Si para alguna de las actividades es finalmente Canal de isabel [l su responsable, no sera
de obligado cumplimiento, se tratara unicamente de un derecho y no una obligacion.

215, Gestlén del conocimiento

Si bien el Adjudicatario es responsable de ciertas actividades, e incluso de procesos
completos, dentro del proyecto, Canal de Isabel il desea disponer de una gestion del
conocimiento que le permita gobernar la actividad del Adjudicatario y garantizar un traspaso
sin pérdida de servicio. El licitador habra de identificar de forma expresa en el Plan de
Gestion de la Comunicacion del Pian de Proyecto las accicnes concretas que va a realizar
para dicha gestién del conocimiento, en particular:

s Roles y responsabilidades del Adjudicatario y de Canal de Isabel Il implicados en
la gestion del conocimiento {matriz de comunicacion).

+ Repositorios para la gestién del conocimiento y su acceso por Canal de Isabel Ii.

¢ Tipo de informacion y métodos de aprobacién para el manejo de la informacion.

2.16. Gestién de proyectos v trabajos extraordinarios

Durante la ejecucién de los servicios del proyecto, Canal de Isabel |l podra detectar
necesidades adicionales a las solicitadas en el presente pliego. Dichas necesidades
estaran directamente relacionadas con los servicios contratados y, en el caso de que Canal
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de isabel |l asi lo considere, el adjudicatario debera llevar a cabo los trabajos necesarios
para cubrir dichas nuevas necesidades.

Segun el volumen y alcance de los trabajos a realizar, podran ser fratados como peticiones
O se crearan proyectos especificos, cuyo desempeno serd medido por los ANS
correspondientes en cadza c¢aso. En el caso de proyectos, dichos proyectos deberdn ser
gestionados mediante la metodologia de Gestidn de Proyectos de Canal de Isabel Il, siendo
facturados mediante el incremento del valor ganado.

Para cada peticion o proyecto especifico motivado por la necesidad de realizar un trabajo
extraordinario (partida 5 del Anexo Il PCAP) o por corresponder a un proyecto de co-
innovacion {partida 4) durante |a fase 3, el Adjudicatario debera analizar y presupuestar el
esfuerzo en horas por perfil de estas peliciones o proyectos. Los costes de gestién
asociados a las peticiones o a los proyectos deberdn estar incluidos en dicho presupuesto.

Esta presupuestacion debera realizarse cumpliendo con los plazos marcados en los ANS
segun la naturaleza del trabajo. Canal de Isabel Il revisara el presupuesto en horas/perfil y
solicitard toda la informacién aclaratoria que precise. A partir del analisis y presupuesto
realizados, Canal de lsabel Il determinard si aprueba el presupuesto, en cuyo caso se
planificaran y ejecutaran estas peticiones o proyecios.

En el caso de las peticiones, se facturara en base a los trabajos certificados por Canal de
Isabel Il para las mismas, pudiéndose dar casos en los que no se facture por la totalidad
del presupuesio de la peticion. En aquelias peticiones en las que suria la necesidad de
ampliarias, el adjudicatario debera pasar una nueva valoraciéon para su posterior
aprobacion por parte de Canal de Isabel |, no pudiendo acometer los nuevos trabajos sin
contar con dicha aprobacion.

La presupuestacion de los proyectos se tratara como una peticién, aplicandose la
facturacion y los ANS correspondientes. La asignacién de recursos para los proyectos y el
comienzo de la ejecucién de los mismos también.

El Adjudicatario debera ejecutar los planes establecidos cumpliendo con los compromisos
adquiridos y los ANS marcados.
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2.17. Perfiles requeridos

El iicitador habra de identificar de forma expresa en el Plan de Gestidn de Recursos del
Pian de Proyecto los equipos ofertados para cada una de las fases del proyecto.

El licitador debera proporcionar las caracteristicas de los equipos de frabajo debidamente
detallados, especialmente el personal clave definido en este apartado, 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 servicio por cada categoria profesional.
s Dedicacion, en jornadas, de cada uno de los perfiles.

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

Para acreditar la solvencia debera presentarse lo indicado en el apartado 5.2.B) del PCAP.

Adicionalmente, para la ejecucion del proyecio, el adjudicatario deberd asegurar la
disponibilidad de un recurso técnico especializado en redes de datos y comunicacioén, que
se responsabilice, en el ambito de la prestacién del servicio asociado al proyecto, de la
configuracion y mantenimiento de la parte de la infraestructura de comunicaciones entre el
adjudicatario y Canal de Isabel il que sea responsabilidad del adjudicatario. Dicho técnico
sera el responsable por parte del adjudicatario de participar en la resolucién de incidencias
en las comunicaciones que requieran de actuacién o revisién conjunta entre el adjudicatario
y Canal de Isabel I, SA. En caso de que el contrato sea adjudicado a una UTE, se definira
igualmente y a nivel de proyecto, un tnico interlocutor en este ambito.

E! equipo solicitado para la fase 1 debera estar constituido a la fecha de firma del Acta de
inicio de los Trabajos. En caso contrario el adjudicatario incurrira en la penalizacion
correspondiente como queda reflejado en el apartado 9.1 del Anexo i del PCAP.
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El equipo solicitado para la fase 2 debera estar constituido a la fecha de finalizacién del
periodo de Transicién para esta fase. En caso contrario el adjudicatario incurrird en la
penalizacién correspondiente como queda reflejado en el apartade 9.1 del Anexo | del

PCAP.

El equipo solicitado para la fase 3 debera estar constituido a la fecha de Inicio del periodo
de Transicién para esta fase. En caso contrario el adjudicatario incurrird en la penalizacion
correspondiente como queda reflejado en el apartado 9.1 del Anexo | del PCAP.

Canal de Isabel |l considera un factor clave para el éxito del servicio la permanencia de
ciertos roles para |a ejecucién de algunas tareas, denominadas personal clave, que tendran
las siguientes funciones:

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

El Adjudicatario asegurard que cada componente dei personal clave es asignado
para la entrega de los servicios establecidos en este contrato durante el periodo
que dura el contrato. Durante este periodo Canal de Isabel Il y el Adjudicatario
deberéan adoptar todas las medidas razonables para asegurar los servicios del
personal clave.

En caso de producirse cambios en el personal clave, éstos deberan ser acordados
previamente con Canal de isabel Il

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

Para este servicio se considera personal clave del Adjudicatario los siguientes roles:

Director de proyecto

Jefe de proyecto / Servicio
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¢ Arquitecto en la solucion

¢ Consultores especialisias

Ademas, si bien se entiende que la gestidn de su personal es responsabilidad del
Adjudicatario, se desea mantener un nive!l de rotacién de personal limitado, con el fin de
ayudar a evitar riesgos en la entrega de los servicios.

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

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

¢ Presentacion de sustitutos 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 prestacidn de los servicios incluidos en este
contrato.

« Verificacion por parte de Canal de Isabel i del cumplimiento de los requisitos de
cualificacion técnica y experiencia exigidos en este contrato y, en caso positivo,
acepiacion de los sustitutos.

¢ El adjudicatario dispone de un plazo méaximo de quince {15) dias para sustituir el
 recurso desde la fecha de la baja del mismo en el equipo, transcurrido el cual el
adjudicataric incurrira en la penalizacién correspondiente indicada en el apartado
9.1 del Anexo | del PCAP, :

E!l adjudicatario debera facilitar en su propuesta los Curriculos de las personas que
asignara para las posiciones de direccién y coordinacion de este servicio y del personal
clave definido, y curriculos genéricos que definan los perfiles del personal técnico que
formara los equipos de trabajo.

Los datos de los perfiles se detallardn en el formulario adjunto como Anexo 2. Se debe
incluir una tabla con la distribucién de perfiles asignados.
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Se requiere que el licitador indique en la oferta, en su caso, la parte del contrato que tengan

previsto subcontratar, sefialando su porcentaje, y el nombre o el perfil empresarial, definido

por referencia a los criterios de seleccion cualitativa establecidos en el apartado § del

Anexo | del PCAP, de los subcontratistas a los que vaya a encomendar su realizacion. En-
este caso, los subcontratos que no se ajusten a lo indicado en la oferta, por celebrarse con

empresarios distintos de los indicados nominativamente en la misma o por referirse a partes

de la prestacion diferentes a las sefialadas en ella, no podran celebrarse hasta que

transcurran veinte dias desde que se hubiese cursado la notificacién y aportacién de las

justificaciones correspondientes, siempre que el Canal de isabel il no hubiese notificado

dentro de ese plazo su oposicion a los mismos.

Este regimen serd igualmente aplicable si los subcontratistas hubiesen sido identificados
en la oferta mediante ia descripcion 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 aiguno para Canal de Isabel Il

2.18. Ubicacidon fisica de los recursos

Con caracter general, a excepcion de determinados perfiles en la fase 1 del proyecto, los
servicios se prestaran de forma remota. El Adjudicatario ubicara sus grupos de trabajo en
instalaciones propias dotadas de las infraestructuras de comunicaciones, elementos de
seguridad lbgica y fisica, espacios habilitados para los recursos humanos y recursos seguin
las normativas vigentes.

La ubicacion fisica de los recursos humanos deberd ser, preferentemente, una sala
cerrada, con acceso restringido mediante tarjeta identificadora u ofro medio similar y
debera contar, también preferentemente, con los medios iécnicos necesarios para la
prestacion del servicio a cuenta del Adjudicatario (ordenadores, central telefénica, equipos
de videoconferencia, etc.

Durante la fase 1 en la que se llevara a cabo el analisis y disefio de la solucion, asi como
elaboracién de planes y estrategias, y la implantacion bésica del sistema para su
validacion, Canal de Isabel || habilitard en sus oficinas 8 puestos de trabajo que podran ser
utilizados por los consultores especialistas de todas las dreas, con el objetivo de lograr una
mayor eficiencia en los servicios que deben prestarse en esta fase del contrato.
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2.18. Bcuerdos de nivel de servicio

Los servicios solicitados que se encontraran sujetos a Acuerdos de Niveles de Servicio
seran los siguientes:

¢ Servicios Saa$S (productos/médulos en modo SaaS Partida 1 — Anexo Il del PCAP)
+ Servicios de Gestion y Control del proyecio (Partida 2 — Anexo |l del PCAP)

+ Control y aseguramiento de la calidad (Partida 3 — Anexo |l del PCAP)

¢ Control del mantenimiento (Partida 3 — Anexo |i det PCAF)

¢+ Peticiones de trabajos extraordinarios (Partida § — Anexo il del PCAP)

Se entiende por Acuerdos Nivel de Servicio (ANS), los pardamefros gue seran necesarios
alcanzar para considerar que el Adjudicatario presta el servicio de manera satisfactoria.
Formaran parte de estos acuerdos los establecidos en el Anexo | del presente pliego v los
adicionales incorporados como valoracion técnica en la oferta presentada (Anexo Il bis).
Los ANS establecidos y el procedimiento para su gestién, tendran caracter contractuat.

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

E! Adjudicatario debera satisfacer ios niveles de servicio establecidos segdn los indicadores
de objetivo. Si al finalizar un pericdo de monitorizacién no se ha cumplido un indicador el
Adjudicatario debera establecer medidas correctoras.

El Adjudicatario proporcionard mensualmente un informe a Canal de |sabel |l para verificar
el cumplimiento del Adjudicatario con los niveles de servicio establecidos a través de los
indicadores de objetivo. Este informe podra ser publicado en panel electrénico propiedad
del adjudicatario Unicamente para los servicios SaaS. El adjudicatario, en este caso, dara
acceso a este panel a Canal de Isabel Il mediante usuario y contrasefia.
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Canal de Isabel Il podra en todo momento auditar la informacion facilitada por el
Adjudicatario, asi como las fuentes de datos.

En caso de fallo en la provision de los Servicios de acuerdo a los requerimientos de calidad
acordados, el Adjudicatario incurrird en una penalizacidn, que tiene como objetivo una
compensacién econdmica que refleje que ha entregado los Servicios con un nivel de
calidad inferior al comprometido, como se explica en el apartado 9.1 del anexo | del PCAP.

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

Tramo de Qumplimizrto

Tramo de Atencién

»
3
*
b
by
ke
.
by
-
LY
By

.
h
3

Tramo de lncumplimiento ;f“ Penalizacion aplicable

Tramo de lncumplimiente Grave

Si el valor medido es igual o mayor al definido en el Tramo de Cumplimiento (Vc), se
considerard que el Adjudicatario ha entregado el servicio conforme a ios compromisos
contractuales. Por debajo de dicho valor, se considerara que el Adjudicatario ha incumplido
su compromiso, por io que Canal de Isabel Il podra aplicar la penalizacion correspondiente
al Tramo de Control en el que se situé el valor obtenido. Si el valor medido es igual o inferior
al definido en el Tramo de incumplimiento (Vi) se considerarad que el Adjudicatario ha
incurrido en incumplimiento Grave.
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Con el fin de diferenciar Ia criticidad de los Pardmetros del ANS, y focalizar la atencion
sobre aquellos aspectos criticos del Servicio, cada uno de ellos tendra definido un Peso o
prioridad, que se fija en el presente pliego por Canal de Isabel il. Este valor, como se explica
mas adelante, forma parte de la férmula de célculo de la penalizacion. Canal de Isabel ll
podré variar estas prioridades a lo largo del Servicio, a su Unico criterio, con la Unica
limitacién de un maximc de 2 cambios anuales, que deberd notificar e informar
convenientemente al Adjudicataric con una antelacion minima de dos meses.

En el Anexo 1 Tablas de Acuerdos de Nivel de Servicio se indican los ANS de los servicios
sujetos a Acuerdos de Niveles de Servicios.

Las penalizaciones por incumplimiento en parametros generales, se calculara conforme a
la siguiente férmula:

Rpc = [0,35 *Fr] * Ft * (Pge/ P1)
Donde:
Ry, Penalizacion aplicable por el incumpiimiento del Parametro

Fr, Facturacidon total, por todos los conceptos, correspondiente al periodo
medido

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

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

En caso de reiteracion en el incumplimiento de un Pardmetro en dos meses
consecutivos, el segundo mes se aplica el valor del F, correspondiente ai
tramo inmediatamente superior al que corresponderia

Py,  Peso definido para el Pardmetro de Control
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P, Suma de todos los Pesos de los Parametros de Control que definen el ANS
del Servicio

La penalizacién, serd la suma de las penalizaciones correspondientes a los
incumplimientos de los parametros. En el caso de que el céleulo anterior suponga un valor
mayor que el 35% del total facturado por todos los conceptos en el periodo medido, se
aplicara esta Oltima cantidad.

Independientemente de las Penalizaciones que sean de aplicacion, el Adjudicatario debera
elaborar e implementar sin coste adicional para Canal de Isabel Ii, un Plan de Acciones
Correctivas (‘PAC”) para todos los incumplimientos de los Parametros de controi del ANS.

2.20. Entregables

. Como consecuencia de las tareas identificadas en el alcance de esie contrato, el
Adjudicatario debera presentar a lo largo del periodo del mismo los siguientes entregables.

2.20.1. Software

Al inicio de los trabajos deberan proporcionarse las herramientas solicitadas en este pliego
para la gestion y seguimiento del proyecto, gestién y automatizacion de pruebas y gestion
de requerimientos, donde se mantendra actualizados los planes de gestidon, planes de
pruebas, estado de los requerimientos y todo los necesario para llevar a cabo el control y
seguimiento de lcs trabajos indicados en este pliego.

Durante la fase 1 de implantacién basica de la solucién para su validacion, el adjudicatario
debera proporcionar a Canal de Isabel |i todos los servicios necesarios de software,
infraestructura y administracién necesarios para dar respuesta a todos los requerimientos
descritos en el presente pliego de prescripciones técnicas y poder realizar la prueba de
aceplacion de la solucion ofertada.

Una vez superada y validada la prueba de aceptacion de la solucién, y haya sido adjudicada
la implantacion de la solucion final a un integrador, deberan proporcionarse las licencias
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necesarias a nombre de Canal de Isabel I 0 servicios de software (SaaS) solicitados para
los entornos y dimensionado exigido en este pliego y que forma parte de la oferta para las
fases de construccion, despliegue, produccion y su mantenimiento posterior.

Los productos y moédulos, asi como su dimensionamiento, entornos y modo de
licenciamiento en los que deben entregarse en cada fase son los indicados en ia presente
licitacién. :

2.20.2. Documentacion

Toda la documentacion entregada debera ser aprobada por Canal de Isabel Il para su
aceptacién en cuanto a calidad y completitud. En caso de no ser aprobado, Canal de Isabel
Il devolvera el documento presentado al adjudicatario para su revisién y subsanacion. Este
proceso se repetird tantas veces como sea necesario. La fecha definitiva de entrega del
documento a efectos de cumplimiento del ANS sera la de la entrega en la que Canal de
Isabel 1l da la aprobacion.

2.20.2.1 Previo al inicio de los trabajos

RDO01. El adjudicatario deberd presentar para su aprobacién antes del inicio de los trabajos
un Plan de Gestion de Proyecto segun los requisitos establecidos en este mismo pliego y
de acuerdo a la metodologia seguida por Canal de Isabel Il indicada en el Anexo 3 del
presente pliego. ‘

2.20.2.2 Durante la fase de la implantacién basica (Fase 1)

RDO2. En el primer mes debera realizarse un analisis de requisitos de negocio donde se
identificaran las oportunidades o necesidades y se definiran las necesidades a un nivel de
detalie suficiente para el disefio de la solucién. Como resultado se obtendra un entregable
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con la definicion de necesidades a nivel de detalle que sera aprobado por Canal de Isabel
iL.

RDO03. Durante los 3 primeros meses debera realizarse y entregarse para su aprobacion
un disefio completo de la solucién global fanto a nivel funcional como técnico vy
configuraciones necesarias, teniendo en cuenta los objetivos, requisitos, integraciones,
necesidades de reporting y procesos de negocio de Canal de Isabel 1l con los requisitos
adicionales a los solicitados en este pliego que se detecten.

RDO04. Analisis GAP entre los modelos estandar de los productos que forman parte de la
solucién y las necesidades de Canal de Isabel ll. Se generara un backlog con priorizacién
y valoracién de requerimientos. Canal de Isabel [l debera aprobar el analisis GAP y backlog
priorizado y valorado de requerimientos. Debera entregarse en los 3 primeros meses. Y
mantenerse actualizado durante toda la fase 1.

RDOS. Durante los tres primeros meses, debera presentarse un Plan de Implantacién
Basica para todos los requerimientos, procesos e integraciones establecidos como
obligatorios 0 que se hayan incluido como adicionales y valorables técnicamente en la
oferta. Este Plan deberé realizarse de acuerdo a los andlisis realizados en este periodo y
debera ser aprobado por Canal de Isabel li. Se utifizard para realizar un seguimiento
mensual del valor ganado en base al cual se procedera a la facturacién de este servicio
segun lo indicado en el Anexo | del PCAP. Podra ser actualizado a lo largo de esta fase 1
previa aceptacién por parte de Canal de Isabel Il

RDO06. Mensualmente se entregarz el valor ganado actualizado de la ejecucion del plan de
implantacién basica para ser validado por Canai de isabel Il. En base a este informe se
facturara mensualmente este servicio en base al incremento del valor ganado. En caso de
obtener un indice de eficiencia de tiempo (SPI) inferior al 80% se proceders a penalizar en
base a lo indicado en el apartado 9.1 del Anexo | del PCAP.

RDO7. Eil adjudicatario debera presentar para su aprobacion el Plan de Pruebas propuesto
para la evaluacién de la implantacién basica. Este debe identificar univocamente cada una
de las pruebas que se van a realizar, incluyendo la trazabilidad de los requisitos, a travées
de la herramienta de gestion de requerimientos, de la matriz de requisitos funcionales de
la solucién que cada prueba cubrira. Asi mismo, el Plan de Pruebas incluiré la planificacién
temporai de este proceso.
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RDO08. El adjudicataric debera presentar un documento con el resuliado del Plan de
Pruebas realizado para la evaluacion de la implantacion basica. Este documento habra de
ser validado por Canal de Isabel Il

RDO09. El adjudicatario deberd presentar para su aprobacion el documento de disefio
integraciones necesarias para el correcto funcionamiento de los procesos comerciales de
Canal de Isabel Il

RD10. El adjudicatario debera presentar para su aprobacion el Plan de integracion para la
evaluacion de integraciones obligatorias. Este debe identificar univocamente cada una de
las pruebas que se van a realizar y la planificacién temporal de este proceso de validacion.

RD11. El adjudicatario debera realizar en el primer mes un plan y estrategia de migracion
para la carga del 10% de la informacion del sistema origen, asi como entregar toda la
informacidn necesaria para realizar el mapeo y transformacién de los datos origen a los de
destino. Este plan debera contener las pruebas y validaciones necesaria para verificar la
correcta carga de la informacién. El plan y estrategia de migracion global deberd
mantenerse actualizado durante las fases 1 y 2. Al finalizar la fase 1 deberd haberse
elaborado una estrategia de migracién para la puesta en produccion. Durante la fase 2 de
controi al integrador se utilizara para el seguimiento y control de dicho integrador, asi como
debera validarse y controlarse la realizacién de la actualizacion de esta informacién por
parte del integrador.

RD12. El adjudicatario debera presentar para su aprobacién una propuesta de solucidn
bajo demanda de la informacién que no se migre segun la estrategia planteada. Este
documento debera mantenerse a lo largo de la fase 1 y validarse y controlarse durante ia
fase 2 del proyecto con las actualizaciones realizadas por el integrador.

RD13. El adjudicatario debera presentar para su aprobacién un Plan de pruebas para la
validacion de los siguientes productos de acuerdo a las necesidades de Canal de Isabel (I
s Solucién de analitica y reporting
¢ Marketing / Campafas

e Contact Center omnicanal
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¢ Smart Meters
e Trabajos en campo y planificacién (movilidad)
s Servicios on line a disposicidn del cliente

RD14. Al finalizar la fase 1 deberd haberse elaborade un plan y estrategia para la
implantacion final y puesta en produccion de la solucion. Durante ia fase 2 de control al
integrador se utilizara para su seguimiento y control a dicho integrador, asi como se
validaran las actualizaciones que se realicen por parte del integrador en esta fase.

RD15. Plan de Transferencia al integrador de |a fase 2.

RD16. El adjudicatario debera definir la arquitectura y dimensionamiento OnCloud vy
OnPremise de la solucién completa que se propone para el sistema en produccion. Este
enfregable debe estar listo durante el primer mes del proyecto, pues servira de base para
la licitacion de la segunda etapa del proyecto. El entregable incluirg ia informacién de
dimensionamiento necesario para cada componente, incluyendo el dimensionamiento de
las lineas de comunicaciones necesarias, realizando un perfilado del consumo de red. En
la arquitectura deberan recogerse los servicios utilizados (puerto/protocolo) y el flujo de
datos. El entregable incluird la informacidn de dimensionamiento de cada componente que
debera ser el adecuado para que los licitadores puedan ofertar para el Contrato 2, tanto la
solucion OnCloud como la solucion OnPremise.

RD17. A lo largo de esta fase debera entregarse para su aprobacion la documentacion
relativa al manual de usuario de la solucidn con lo realizado en esta fase.

RD18. A lo largo de esta fase deberd entregarse para su aprobaciéon la documentacion
relativa al manual de explotacion de fa solucién con lo realizado en esta fase.

RD19. A lo largo de esta fase debera entregarse para su aprobacion la documentacion
relativa al manual de monitorizacion de la solucion con lo realizado en esta fase.

RD20. Al finalizar la fase 1 debera entregarse un documento con una propuesta de
proyectos de innovacion para llevar a cabo en la fase 3. Este documento se mantendra
actualizado durante el resto de las fases.
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2.20.2.3 Durante la fase de Transferencia de la solucién al integrador

RD21. El adjudicatario debera presentar actualizado para su aprobacion el Plan de
Transferencia y Plan de Transicién donde debe aparecer el disefio de la configuracién de
la solucion propuesta por el adjudicatario para el cumplimiento de los criterios y requisitos
establecidos por Canal de isabel li y las actividades y plazos para su implantacion, asi
como la estrategia del proyecto de implantacién y planes de migracién, integracion,
reporting, pruebas de validacion de la solucién completa para su puesta en produccion.

RD22. El adjudicatario deberd presentar un documento con los criterios de aceptacién de
la fase de transferencia. Este documento habra de ser validado por Canal de Isabel |l

RD23. Se debera proporcionar toda la informacion actualizada de la solucién realizada y
planes creados de estrategia de implantacién y migracién para su continuidad por parte
del integrador de la fase 2.

RD24. Debera presentarse para su aprobacién por parte de Canal de isabel || el Plan de
Control de Calidad para esta fase actualizado para la gestion del servicio.

2.20.2.4 Durante la fase 2

Con caracter general deberan mantenerse actualizados todos los disefios, planes,
estrategias y documentacién entregada y eiaborada en la fase previa. Esta labor sera
realizada por el adjudicatario del contrato 2, si bien el adjudicatario del contrato 1, a través
del servicio de control de calidad, debera supervisar, revisar y validar ios entregables.

RD25. Informes periddicos de seguimiento del servicio y cumplimiento de ANS. Estos
informes se realizaran, con caracter general, mensualmente, si bien Canal de Isabel li los
podréa solicitar puntualmente con menor frecuencia.

RD26. El adjudicatario debera presentar para su aprobacién un documento para la
medicion y seguimiento de los trabajos de implantacién por parte del integrador.
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RD27. Informes periédicos de seguimiento segun se establezca en el Esquema de
Servicio.

RD28. Plan de pruebas para el control al integrador.

RD29. El adjudicatario debera presentar un documento con el resultado del Plan de
Pruebas realizado para la evaluacion de conirol del integrador en esta fase. Este
documento habré de ser validado por Canal de Isabel Il

RD30. El adjudicatario debera supervisar y validar el Plan de integracién para la evaluacion
de todas las integraciones. Este debe identificar univocamente cada una de las pruebas
que se van a realizar y fa planificacion temporal de este proceso de validacion.

RD31. El adjudicatario debera mantener supervisado y validado la actualizacién del plany
estrategia de migracién para la carga completa de la informacion por parte del integrador
entrante para esta fase. Este plan debera contener las pruebas y validaciones necesarias
para verificar la correcta carga de la informacion.

RD32. Mantendra supervisados y validados los documentos de planes y estrategias del
proyecto global iniciados durante ia fase 1.

RD33. Mantendra actualizado el documento de proyectos de innovacion.

2.20.2.5 Durante la fase 3

RD34. Al inicio de esta fase deberd presentarse para su aprobacién por parte de Canal de
Isabel Il el Plan de Control del Mantenimiento actualizado para la gestion del servicio.

RD35. informes periddicos de seguimiento del servicio y cumplimiento de ANS. Estos

informes se realizaran, con caracter general, mensuaimente, si bien Canal de Isabel Il los
podra solicitar puntuaimente con menor frecuencia.

RD36. Mantendra actualizado el documento de proyectos de innovacién.
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RD37. Plan de Devolucion del Servicio. Este documento se mantendra actualizado a lo
largo de la vida del contrato.

2.21. Conectividad con Canal de Isabel il

El adjudicatario debera establecer una linea de comunicaciones y ofra de backup con Canal
de Isabel Il a lo largo de la duracién del contrato y sin coste adicional para Canal de Isabel
li, que deberan cumplir las siguientes consideraciones de conectividad y seguridad
incluidas dentro del Anexo 9 del presente documento.
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Canal de Isabel 1l considera que, para el éxito de este proyecto, es imprescindible un
Modelo de Gestién y de Relacién con los Adjudicatarios sélido y consistente, capaz de
evolucionar los servicios externalizados de acuerdo a la evolucidén del negocio y de la
tecnologia.

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

En su disefo, el adjudicatario debe adaptarse al Modeio de Gestién gue se describe a
continuacion. El adjudicataric debe establecer y detallar en su propuesta, los
requerimientos de su modelo organizativo respecto a la participacion de personal de Canal
de Isabel |l

2.1. Gestion de Sepvicios

El adjudicatario es responsable de Ia gestidn, ejecucién, supervisién técnica y control diario
de los servicios prestados y de que esios se presten de acuerdo a los niveles de calidad
acordados con Canal de Isabel Il

Para compietar estas aclividades, el adjudicatario debera utilizar el modelo ITIL-ITSM. EI
objetivo que persigue Canal de Isabel Il es disponer de un entorno de gestion estandar que
permita realizar cambios o incorporaciones durante el Contrato o tomar decisiones a su
finalizacién, sin impacto significativo en el usuario de los mismos.

3.2. Gestion de {g Helgeion

Para la gestién de la relacion se tendran presentes los siguientes principios que se
consideran clave para el éxito de este proyecto:
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¢ Asegurar que se dispone de la necesaria flexibilidad para responder a los cada vez
mas rapidos cambios en el entorno de negocio de Canal de Isabel |i

s Asegurar que la relacion definida incluye de forma proactiva ta innovacién TIC y que
esta se traduce en beneficios para Canal de Isabel Il

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

3.2.1. Modelo de Referencia

El Modelo requerido se estructura en tres niveles.

s 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.

s Elnivel tactico se encarga de transformar las decisiones estratégicas en planes de
operacién y accion y de coordinar, dirigir y conirolar los esfuerzos necesarios para
su gjecucion.

o El nivel operacional se responsabiliza de la gestidn, ejecucion, supervision técnica
y control diario de los servicios.
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3.2.2. Comité de Direccidn

Mensual

{otras 7
dias de la
peticion de
cualquiera

de las
partes)

Direccion

= Aprobar los cambios en los
pesos de los ANS
propuestos por el comite
de Seguimiento y control

s Aprobar ios cambios en el
ambito del servicio
propuestos por el Comité
de Seguimiento y Control

= Aprobar los cambios al
contrato propuesios por el
Comité de Seguimiento y
Control

= Discutir cualquier
incidencia o problema
surgido durante fa
ejecucion del servicio

e Ejecutar cualquier otra
actividad relacionada con
la direccién estratégica que
pueda surgir a lo largo del
Servicio

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

Director
ejecutivo
{capacitado
para asegurar
el nivel de
decisidn y
compromiso
que requieren
ias
decisiones
estratégicas)

)

Fecha

25/03/2019

- Versidn

- V1.0

Gestor
Estratégico
{capacitado
para asegurar
el nivel de
decision y
COMPromiso
que requieren
ias decisiones
estratégicas)

{*) Rol gue preside el Comité
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3.2.3. Comité de Seguimiento y control

= Asegurar que se consiguen |* Director / Jefe |= Responsable
los niveles de calidad de Proyecto del Servicio/
acordados y, que en el *) Provecto
caso de deficiencias no
resueltas a nivel operativo,
se desarrollen e
implementen planes de
resolucion de problemas
Monitorizar el estado de
ios servicios

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

petii:?éi de Seguimiento | Revisar y aprobar las
. y control Peticiones de Cambio.
cualquiera = En el caso de que el
de las cambio requiera de
partes) cambios en el Contrato,

revisar el informe de
impacto correspondiente.
Estos informes son los que
deben ser enviados al
Comité de Direccion de
acuerdo a un Proceso de
Gastion de Cambios en el
Contrato

Asegurar 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

G4/158




Canal

de Isabel ll
Empresa Proyecto - Fecha
Canal de isabel I, S.A. Proyecto YARA ) 2_5/03/2019
Elaboraco por Documento .- Version
Area de Aplicaciones informaticas Pliego de Prescripciones Técnicas V1.0

correcta ejecucion de sus
tareas

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

« Servir como punto inico de
contacto entre las
organizaciones de Canal
de Isabel il y del
adjudicatario para todos
los asuntos relacionados
nivel de gestidn tactico del
Servicio

« Controlar que la
facturacion 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
informacion que le sea
solicitada

{*) Rol que preside el Comité
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Semanal/
A peticidn
de
cualquiera
deias
partes

Operativo

= Elaborar planes de detalle
semanales de actuacion para
tas planificaciones mensuales
acordadas y realizar su
seguimiento

» Revisar la lista de incidencias y
tareas pendientes y asignar
prioridades

= Revisar y priorizar las
peticiones recibidas

= Coordinar los grupos y
personas asignados a la
entrega del Servicio

» Discutir nuevos requerimientos
¢ cambios. Revisar y aprobar
las Peticiones de Cambio
menores.

= I-n el caso de que el cambio
sea significativo elaborar
informe propuesta para el
Comité de Seguimiento y
Control.

» Verificar que el personal
asignado para la ejecucion de
los servicios por el
Adjudicatario esta disponibie y
disponen de l0s recursos,
formacién y soporte necesarios
para la correcta ejecucion de
sus tareas

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

e Jefe de
Proyecto /
Responsable
Operativo (*)

= Jefe de
Proyecto /
Responsable
Operativo
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= Servir como interlocutor entre
las organizaciones de Canal de
Isabel If y del Adjudicatario
para todos los asuntos del dia
a dia relacionados con el
Servicio

= Revisar y facilitar al Comité de
Seguimiento y Control
cualquiler informacién que le
sea solicitada.

{*) Rol que preside el Comite

2.3, Gestion del Contrato

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

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

El adjudicatario debe describir los procedimientos, métodos y herramientas que propone
implantar para la gestion de cambios en el contraio. Para elic debe completar
adecuadamente el apartado 3.1.1.4 Verificacion y Control del Alcance del Plan de Gestién
del Alcance, dentro del Plan de Gestion del Proyecto. Ei adjudicatario debera proponer
concretamente un Procedimiento de Gestién de Cambios ai Contrato capaz de gestionar:

¢ 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
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¢« Cambios en los ANS

« (Cambios como consecuencia de |la implantacion o ejecucién de iniciativas de mejora
o de los Planes de Transformacion

¢ Cambios en las actividades de negocio (nuevos servicios, abandono de actividades)
o en la organizacion de Canal de isabel H gue impactan en el &mbito, volimenes o
la forma de entrega de los servicios

s Cualquier ofro cambio que pueda afectar a la estructura o contenide de los contratos
que regulan la prestacién de los servicios

3.4, Sistema de Gestidn Integrado

Canal de Isabel il tiene como objetivo llevar a cabo una gestidn activa e integrada de la
entrega de los servicios, en dos niveles: estratégico y tactico-operativo. Para ello espera
que el adjudicatario implemente un Sistema de Gestién Integrado que permita a Canal de
Isabel Il realizar la gestién continua y en todos los niveles:

¢ Nivel Estratégico. Tener una vision global que permita:

o}

C

o}

Controlar el cumplimiento del contrato

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

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

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

Controlar y ajustar los precios

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

Q

O

Controlar el cumplimento de los niveles de servicio
Monitorizar y ajustar los niveles de servicio
Seguimiento y control de fallos, incidencias y problemas

Control de las configuraciones y topologias de sistemas y redes
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o Control y seguimiento de la capacidad y de los planes e iniciativas
relacionadas con la capacidad

o Seguimiento, control y ajuste de la asignacion de tareas y de recursos
o Seguimiento y control de la ejecuciéon de tareas y trabajos

o Maximizar el uso de los servicios del adjudicatario

o Conocer el detalle de los consumos y precios de los servicios

Ei adjudicatario debe detallar en el Plan de Gestién de la Comunicacion dentro del Plan de
Gestién del Proyecto las herramientas y procesos que componen el Sistema de Gestién
Integrado que propone utilizar. El adjudicatario incluira en su descripcion ejemplos de
interfaces, informes, etc.

3.5. Seguimiento ¢ informes

Se establecen como estandar los informes siguientes:

Informe mensual al Comité de Seguimiento y Control

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

Informe mensuazal al Comité de Direccidén

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

Adicionalmente a estos informes, y ante situaciones especificas, el Adjudicatario debera
presentar informacién requerida bajo demanda y en particular para cubrir los puntos
descritos en el Comité Operacional.
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NTRATO

4. FASES DEL Ct

Hemos dividido el proyscto en las siguientes fases:

¢ Fase 1 —implantacién basica de la solucidn durante los primeros 9 meses. Durante
este periodo se realizaran servicios de consultoria de definicidn de estrategias para
el proyecto global, analisis gap, planes y ejecucién de la implantacién basica de la
solucién con los productos ofertados para su validacion.

¢« Fase 2 - implantacion de la solucién definitiva, hasta su puesta en produccion (15
meses). En esta fase se realizaran servicios control al integrador para el
aseguramiento de la calidad del proyecto.

¢ Fase 3 — Control del mantenimiento y proyectos de innovacion tras la puesta en
produccién. Una vez en produccion la solucién global se prestaran servicios de
control al integrador durante los siguientes 24 meses. También se realizaran
proyectos de co-innovacion con el fabricante adjudicatario de este contrato.

Ei licitador presentard un plan general de desarrollo e implantacion donde se indiquen los
principales hitos con tareas y entregables por cada una de ias distintas fases del proyecto.

Las principales fases del proyecto para este contrato son:

ase T implantacion basica, licencias y acompaniamiento i
Fase 1.1 - Definicion de esirategias
Fase 1.2 - Implanizacién solucion basica
Fase 2:implantacion solucion definitiva 1l
Fase 2.1 - Transferencia al integrador
Fase 2.2 - Transicién
Fase 2.3 - Estabilizacion
Fase 2.4 - Pleno servicic - aseguramiento de !a calidad
Fase 3; controf del mantenimiento 'y proyectos de innovagion 7
Fase 3.1 - Transicion
Fase 3.2 - Estabilizacign
Fase 3.3 - Pieno servicio
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4.1. Fase 1 — Impiantacion basica de la solucion

Durante este periodo se realizaran servicios de consuitoria de definicién de estrategias
para el proyecto global, analisis gap, pianes y ejecucion de la implantacién basica de la
solucién con los productos ofertados para su validacién.

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 relacién y sus comités estaran en pleno funcionamiento operativo. Se realizarén
las mediciones de todos los indicadores ANS establecidos.

Se deberan prestar los servicios de infraestructura necesarios para llevar a cabo la
validacion de solucién basada en los productos estandar y verificacidn de los requisitos y
procesos solicitados en este pliego para dar cobertura a los requerimientos funcionales,
operativos y de seguridad.

Algunas de las actividades se realizaran desde las oficinas del Adjudicatario, para lo cual
el Adjudicatario debera haber establecido una linea de comunicacién de datos con Canal
de Isabel I, corriendc 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.

Podemos dividir esta fase en las siguientes subfases que se describen a continuacién.

4.1.1. Fase 1.1 - Definicién de estrateglas

Tendra una duracion estimada de 3 meses desde el inicio del proyecto y en ella deberan
realizarse los andlisis, disefios y estudios necesarios para realizar las definiciones de
estrategias y planes para el proyecto global, definicion de servicios de infraestructura
necesarias para la solucion global y proporcionar los productos ofertados en modo SaaS
segln las condiciones indicadas en este pliego. Sera imprescindible realizar |la arquitectura
y dimensionamiento de la solucién global durante el primer mes del proyecto.
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4.1.2. Fase 1.2 ~ Implantacion basica de la solucién

Configuracién y parametrizacién definitivas, asi como migracién del 10% de la informacion
del sistema actual al nuevo para poder lievar a cabo la validacidon de la solucién ofertada.
Se realizaran y ejecutaran planes de prueba para la validacidén de todos los requerimientos,
procesos e infegraciones demandados en este pliego como esenciales y verificacién de los
grados de coberturas indicados en la oferta para cada reguerimiento.

Durante este periodo se seguirian definiendo y actualizando todos los planes y estrategias
del proyecto gue seran necesarios para la siguiente fase, asi como se preparara la
Transferencia al nuevo integrador que continuara con la implantacion e inicia sus trabajos
en la fase 2.

Tendré una duracién estimada total de 6 meses.

La suma de las duraciones de la subfases 1.1 y 1.2 debera ser siempre de 9 meses.

4.2, Fase 2 — Implantacion de la solucién definitiva

Esia fase se inicia en el momento que Canal de Isabel Il disponga del adjudicatario
(integrador) del contrato 2 para la implantacién de la solucién definitiva.

Aunque se espera que el inicio de la Fase 2 se produzca tras la validacién y aceptacion de
la implantacién basica, prevista a los 9 meses desde la fecha de inicio de los trabajos,
podria retrasarse dicho inicio por diferentes circunstancias.

Una de dichas circunstancias, ajena al adjudicatario, podria ser la aparicién de problemas
asociados a |a licitacidn y formalizacion del contrato 2. En este caso, el adjudicatario debera
continuar prestando y facturando ios servicios cloud de los entornos de la Fase 1 y los de
trabajos extraordinarios.
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Adicionalmente a lo anterior, el adjudicatario debera tener disponible al equipo exigido para
la transicion y transferencia, hasta un maximo de 6 meses tras la aceptacién de la
implantacion basica, para asi poder ilevar a cabo el inicio de la Fase 2 tan pronto se haya
activado el contrato 2. En caso de no disponer del equipo exigido en ese momento, se
incurrira en las penalizaciones correspondientes segun lo descrito en el Apartado 9.1 del
Anexo | del PCAP.

Otra de las circunstancias que podria aparecer seria la no finalizacion de fa validacion y
aceptacion de la implantacion basica exigida debidas a causas imputables al adjudicatario.
En este caso, se procederia con la activacion de los procesos de subsanacion descritos en
el Apartado 2.8 del presente pliego.

Una vez iniciada, durante esta fase el licitador debera realizar una transferencia de
conocimiento al nuevo integrador que resulte adjudicatario para los servicios de
implantacién definitiva de Ia solucién ofertada en este pliego, asi como realizar un control
de calidad al mismo durante la implantacién definitiva para asegurar la mayor adaptacién
al estandar de los productos ofertados y realizar un control y seguimiento para asegurar el
éxito del proyecto.

En esta fase se adquiriran las licencias de los productos, a nombre de Canal de Isabel il,
definidas en la oferta y debera cambiarse el modo de licenciamiento de los productos que
asi lo requieran.

Los productos ofertados en modo SaaS para la Fase 2, seguirédn presandose del mismo
modc que durante la fase 1, pero ajustados al dimensionamiento previsto para esta fase y
los entornos requeridos.

El licenciamiento que se haya establecido que sea on premise debera dejarse implantado,
configurado, parametrizado y migrado en la nueva arquitectura proporcionando el mismo
funcionamiento que el realizado en la fase anterior. Dicho funcionamiento debera ser
validado y aprobado por Canal de Isabel Il

Esta fase, por tanto, se inicia desde la entrada del integrador hasta la puesta en produccién
de Ia sclucién global, y tiene una duracién prevista de 15 meses.
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Una vez realizada la transferencia al nuevo integrador y realizada la transicién se realizaran
los servicios de control al integrador para el aseguramiento de la calidad del proyecto,
asegurando la mayor adaptacion al estandar de los productos ofertados y realizar un
control y seguimiento para asegurar el éxito del proyecto.

4.2.1. Fase 2.1 - Transferencia al integrador

E! licitador debera realizar una transferencia de conocimiento al nuevo integrador que
resulte adjudicatario para los servicios de implantacién definitiva de la solucién ofertada en
este pliego.

Para los productos ofertados en modo SaaS deberan dimensionarse para lo requerido en
estia fase y para los entornos correspondientes.

Para el resto de los productos, las licencias de los productos adquiridos deberan
configurarse e implantarse sobre la arquitectura que resulte adjudicataria en el Contrato 2
del proyecto, pudiendo ser ésta en el cloud del adjudicatario de este pliego, en el cloud del
integrador, en el cloud de un tercero, o en las instalaciones de Canal de isabel |l.

La implantacién basica realizada durante la fase 1 y validada por Canal de Isabel I} debera
dejarse operativa, implantada, configurada, parametrizada y migrada en los nuevos
entornos y arquitectura establecidos para las siguientes fases del proyecto. Se comprobara
a la finalizacion del periodo de transferencia su funcionamiento.

La fase de Transferencia de la solucion al integrador se gestionara como un subproyecto
independiente segln la Metodologia de Gestion de Proyectos de Canal de Isabel Il basada
en PMIi descrita en el Anexo 3 de este pliego. Serd necesario presentar un plan para la
transferencia de la solucién ofertada y desarrollada durante la fase 1 al nuevo integrador
gue implantara la solucién definitiva en produccion.
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A continuacién, se describen los requisitos para los servicios que se deben prestar para
realizar la transferencia, incluido un Plan de Transferencia que el Adjudicatario debera
redactar, mantener y actualizar a lo largo de la fase 1.

4.2.1.1 Principios clave

El objetivo del Plan de Transferencia es permitir el traspaso del conocimiento de lo servicios
realizado durante la fase anterior al nuevo adjudicatario que pudiera resultar adjudicatario
del nuevo contrato para la implantacién de la solucidn definitiva y su puesta en produccion.

El Adjudicatario debera producir un borrador del Plan de Transferencia, que estara basado
en los principios establecidos en este documento.

El Plan de Transferencia detallara los tipos de procesos y actividades que el Adjudicatario
prestara para la finalizacion ordenada y transferencia al nuevo adjudicatario de
implantacién.

E! Adjudicatario actualizara el Plan de Transferencia de acuerdo a los analisis y resuitados
que se vayan produciendo a lo largo de la fase 1.

Eil Plan de Transferencia debera cubrir las siguientes cuestiones con detalle:

Principios generales.

Elementos que se transferiran.

Planificacién y plan de proyecto.

Gobierno de la finalizacion.

Actividades durante el periodo de seguimiento

Gestién de la seguridad.

Facturacion y obligaciones durante la finalizacion.

Garantias durante la transferencia sobre los servicios a transferir.

O NODOA WM

En el siguiente capitulo se explicaran con mas detalle los requisitos para cada cuestion.

1037158




Canal

de Isabel il
Empresa Frovecto . 'Fecha
Canal de Isabet Il, S.A. ~ Proyecto YARA .. 25/03/2019
Efaborado por Documentc -‘\:/;e_tfséén
Area de Aplicaciones informaticas Pliego de Prescripciones Téchicas ' xS V.l.O

4.2.1.2 Principios generales

Se establecen los siguientes periodos de tiempo para el traspasc de los servicios y la
implantacidon basica realizada durante la fase 1.

. PROVEEDOR .
ACTUAL PROVEEDOR
NUEVO :

Nota: [a relacién de longitud entre las franjas no significa un espacio de tiempo determinado -

Donde:

¢ Fecha de Decision de la Finalizacién de la fase 1. fecha en la que el Adjudicatario
y Canal de Isabel || deciden finalizar los servicios indicados en la fase 1. A partir de
esta fecha comienza el periodo de preparacién, donde se comienza a elaborar &l
plan de proyecto de ejecucion de la finalizacién de la impiantacion basica en base
al Plan de Transferencia donde se traspasaran la implantacién basica realizada
durante la fase 1 al modo de licenciamiento acordado para las siguientes fases y se
realizara la transferencia de conocimiento al integrador entrante.

e Fecha de Inicio de la Transferencia: fecha en la que comienza el pericdo de
transferencia a la nueva etapa del proyecto para la implantacion final de la solucion.

¢ Fecha de Fin de la Transferencia: fecha a partir de la cual ia responsabilidad, el
conocimiento y los activos se han transferido y finalizan los servicios prestados para
ia fase 1, salvo los servicios SaaS que sigan manieniéndose por el adjudicatario de
este contrato. A partir de esta fecha empieza un periodo de control de calidad,
supervision al nuevo adjudicatario y servicios de acompanamiento,

¢ Fecha de Finalizacidn: que define el final del proyecto de ejecucién de la
Transferencia. '
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Durante el proyecto de Transferencia, el Adjudicatario asumird la responsabilidad de
ayudar a Canal de Isabel ll y/o los posibles adjudicatarios implantadores elegidos por Canal
de Isabel ll, con la ejecucién de los servicios que se mencionan en el presente pliego y
todos los puntos relacionados que se describen a continuacion, sin interrupcién alguna de
los servicios ni de los niveles de calidad.

Durante el proyecto de transferencia el Adjudicatario facilitaréd a Canal de Isabel Il y a los
posibles adjudicatarios sustitutos acceso a:

» Las instalaciones del Adjudicatario durante los dias y horas normales de trabajo.

« | os registros y la documentacion que puedan ser necesarios.

Durante el proyecio de transferencia el Adjudicatario garantizard que sus empleados
relacionados con la entrega del servicio dedicaran tiempo suficiente a transferir su
conocimiento a Canal de Isabel Il 0 a los adjudicatarios sustitutos.

Toda documentacién necesaria para la prestacion del servicio se mantendra actualizada,
lo gue se auditara antes de la Fecha de Inicio de la Transferencia. Si no estan al dia, sera
necesario actualizarlas. No se cobrara ninguna tarifa adicional a Canal de Isabel I por
actualizar esta documentacion.

4.2,1.3 Elementos que se transferiran

El Plan de Transferencia debera contener listas exhaustivas, correctas, actuales y
ordenadas que incluyan toda la informacién disponible para el Adjudicatario, de todo el
hardware, arquitectura, sofiware y licencias, servicios, bases de datos y datos,
documentacion, ajustes de instalaciones, configuraciones y parametrizaciones, estrategia
del proyecto de implantacion, planes de migracion, integraciones, pruebas y reporting. Ei
Adjudicatario sera responsable de la recopilacién y actualizacién de estas listas, asi como
de la precision de estas listas. El Adjudicatario debera cumplir fos principios siguientes que
apliquen en relacién a los servicios demandados:

» Hardware. El Plan de Transferencia contendra una descripcion de la arquitectura
de Ia solucién y una lista de todos los elementos de hardware usados para la
implantacién de la solucién, tanto si su implantacion definitiva es on cloud del
fabricante, on cloud de un tercero u on premise, para aquellos licenciamientos que
asi estén establecidos.

105/15_8




Canal

de Isabel ll
Empresa Provecto __F_fec;ha
Canal de Isabel Il, S.A. Proyecto YARA " 25/03/2019
Elaborado por Documenio . Version
Area de Aplicaciones informaticas Pliego de Prescripciones Técnicas B Vi.O

« Redes. El Plan de Transferencia contendrd una lista de todos los activos de red,
lineas de comunicacién y su configuracion usados para la prestacion de los
servicios. También especifica su propiedad y si os elementos son exclusivos para
Canal de Isabel Il o si se utilizan en un entorno compartido con otros. Cuando se
trate de elementos de red no exclusivos, el Adjudicatario creara una lista de
elementos de red no exclusivos y colaborara para especificar los requisitos para la
conversion en activos exclusivos.

e Software y aplicaciones. El Plan de Transferencia contendra una lista de todo el
software, materiales y licencias en uso para la prestacidon de los servicios.
Especificard la propiedad del software y las licencias, los licenciatarios y los
permisos para transferir las licencias. Toda la personalizacién del software para
Canal de Isabel |l debe ponerse a disposicién de Canal de Isabel I sin coste
adicional.

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

¢ Datos y bases de datos. El Plan de Transferencia especifica todos los datos
electrénicos e impresos, su propiedad y la ubicacién de almacenamiento, y la
propiedad del sistema de almacenamiento. El Adjudicatario también suministrara
un registro de todos los cambios realizados y planificados como parte del
procedimiento integral de gestién del cambio. Canal de Isabel 1l determina y debe
aprobar el formato en que el Adjudicatario debera transferir los datos.

e Documentacidon. El Plan de Transferencia incluye una lista de toda la
documentacion, descripciones de procesos e instrucciones de trabajo ulilizados por
el Adjudicatario para la prestacion de los servicios. El Adjudicatario garantiza que
toda la documentacion relevante sea exacta y esté actualizada en el momento de
su transferencia a Canal de isabel Il o al Adjudicatario sustituto. La documentacion
se pondra a disposicién deCanal de Isabel Il en formato electronico e impreso.

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

Transferencia de contratos de terceros. Ef Plan de Transferencia incluye una lista
de todos los contratos utilizados por el Adjudicatario y los subcontratistas para la
provision de servicios a Canal de Isabel Il. La lista debera especificar qué contratos
pueden transferirse a Canal de Isabel 1l. El Adjudicatario asegura que cualgquier
contrato transferible utilizado por el Adjudicatario y los subcontratistas en la
provision de los servicios se pueda asignar a Canal de Isabel Il 0 al Adjudicatario
sustituto, en la Fecha de Inicio de la Devolucién o antes de ella sin cargos
adicionales. Sin embargo, Canal de Isabel Il también puede decidir que terminara
los contratos de terceros sin cargo alguno.

4.2.1.4 Obligaciones del Adjudicatario

Durante el periodo de transferencia las obligaciones del Adjudicatario deberan incluir:

Proporcionar los producios y servicios ofertados en modo SaaS para esta fase
ajustados al dimensionamiento y entornos previstos para esta fase 2.

Configuracion de las licencias adquiridas en la infraestructura que resulte para la
fase 2 del proyecto, pudiendo ser ésta, para los productos ofertados en este modo
de licenciamiento, en el cloud del adjudicatario de este pliego, en el cloud del
integrador o en el cloud de un tercero, ¢ en las instalaciones de Canal de isabel Il
instalacion, configuracion, parametrizacién, migracion y todos aquellos trabajos que
sean necesarios para transferir la solucion ejecutada durante la fase 1 al nuevo
escenario de licenciamiento y entornos para la fase 2.

El desarrollo y la ejecucion de las pruebas de implementacién y de las
correspondientes pruebas de explotacion asociadas de lo realizado durante la
fase 1 en la nueva infraestructura y para esta nueva fase.

Transferencia de conocimiento. El Adjudicatario dedicard tiempo y recursos
razonables durante este periodo para garantizar la adecuada transferencia de
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conocimiento al nuevo integrador y a Canal de Isabel il. La transferencia de
conocimiento deberd incluir (sin limitacion):

- La transferencia de todo el conocimiento relacionado con los trabajos
realizados durante la fase 1.

- La transferencia de todos los errores conocidos y soluciones provisionales
relacionados con la provision de los servicios a Canal de Isabe! Il 0 2 un
adjudicatario sustituto.

- Planes y estrategias del proyecto global elaborados durante la fase 1

- Arquitectura y operacién definidas para las fases 2 y 3 del proyecto.

- = Analisis Gap realizado.

- Planes de seguimiento para el control de |a integracién.

=  Asisfir a las reuniones relativas a la transferencia que procedan para asegurar que
sus obligaciones se concluyan dentro de los plazos establecidos en el Plan de
Transferencia.

» Revisar el progreso de Transferencia conira el Plan de Transferencia establecido
con Canal de Isabel Il

» La actualizacién periddica y el mantenimiento del FPlan de Transferencia con la
aprobacion de Canal de Isabel li, tal aprobacién no debe ser injustificadamente
retrasada.

= Garantizar la ejecucion de los procedimientos necesarios para proteger la
integridad de los datos del Canal de Isabel Il.

*  QGarantizar que las incidencias y riesgos planteados por Canal de Isabel il se
gestionan con el fin de minimizar el posible impacto en la planificacién y/o
resultados de la transferencia.

» | a gestidn de la documentacién del proyecto y el mantenimiento de un archive de
proyecto relacionado con la transferencia.

Se verificara la correcta implantacion y funcionamiento de la solucion en ios nuevos
entornos requeridos para llevar a cabo la ejecucion de la fase 2 y su puesta en
produccién para poder dar por concluido este periodo de transicion.
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4.2.1.5 Planificacién y plan de proyecto

El Plan de Transferencia incluird un plan de proyecto con la planificacion de las actividades
necesarias para realizar la finalizacion a partir de la Fecha de Inicio de la Transferencia.
Deberan especificarse para cada actividad las responsabilidades del adjudicatario, de
Canal de Isabet Il y del adjudicatario sustituto.

A partir de |la fecha acordada de finalizacion de la fase 1 y durante el periodo de preparacion
se realizara una verificacion del Plan de Transferencia entre Canal de Isabel il y el
Adjudicatario, se verificaran las hipotesis y los requisitos previos, y se actualizaran si se
acuerda y es necesario. En virtud de tal revision el Adjudicatario generard el plan de
proyecto de ejecucién de la Transferencia.

Durante el periodo de preparacién, el Adjudicatario y Canal de Isabel Il recopilaran y
facilitaran toda la informacion necesaria para una transferencia fluida de los servicios a
partir de la Fecha de Inicio de la Transferencia.

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

El plan de ejecucion de la transferencia se desglosara en procesos de frabajo manejables,
que se detallaran cada semana y describirdn en detalle las actividades y entregables
necesarios del adjudicatario, Canal de Isabel II, y (si corresponde) del adjudicatario
entrante para la implementacion. Por cada proceso de trabajo se acordara una lista clara
de hitos para cada etapa. En caso de que se aplique la transferencia de hardware,
servicios, software y licencias, bases de datos y datos, documentacion, contratos de
terceros, ajustes de instalaciones y personal, cada grupo debera tratarse como procesos
de trabajo separados. Ademaés, debera especificarse la cantidad de recursos necesarios
de Canal de Isabel Il y, si corresponde, del adjudicatario sustituto. Para cada proceso de
trabajo, el plan de ejecucion de la finalizacion incluira los criterios de aceptacion gue
deberan cumplirse.

Después de la Fecha de Fin de la Transferencia, el Adjudicatario facilitara el soporte
necesario para la correcta transferencia de conocimiento a Canal de Isabel |l y a su
adjudicatario entrante durante un periodo de tiempo acordado (periodo de soporte. El
periodo de soporte no podra ser inferior a 1 semana.
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Al finalizar el periodo de soporte se realizara el cierre del proyecto de ejecucion de la
transferencia, dando por terminada la finalizacion de estos servicios de transferencia.

4.2.1.6 Gobierno de la transferencia

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

Durante el periodo de preparacion cada parte nombrara un Responsable de la Finalizacién,
que sera responsable de la coordinacién y gestion de |a finalizacién de los servicios y de la
aplicacién del Plan de Devolucién.

Durante la fase de devolucion seguira vigente el modelo de gobierno indicado en el
presente pliego. Los comités establecidos en dicho modelo podran ir desapareciendo
progresivamente, segln el proyecio de gjecucion de la finalizacién. Ademas, se establece
el siguiente comité de nivel estratégico:
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Revisar la calidad de ia = Gestor = Gestor
devolucién y sus Estratégico (%) Estrategico
resultados clave = Responsable |» Responsable

= Supervisar los criterios de dela de la
aceptacion de finalizacién Finalizacion Finalizacion
acordados

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

Estratégico |® Revisar y mo:::itorizar_e%

de 1a progreso segln Ic_;s hitg§

o, del proyecto de ejecucion

Finalizacién de la finalizacién

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

» Actuar como canal de
relacién con el negocio de
Canal de Isabel li para
cuestiones que le afecten.

= Revigar incidencias y
registros de riesgos

= Revisar y aprobar cambios
en el Plan de Devolucion

Quincenal

{*) Rol que preside el Comité

Durante la fase de transferencia se establece ademas el siguiente comité de nivel tactico:
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Semanal

evision del progreso de Resp Responsable
todas las actividades dela dela
incluidas en el ambito de Ia Finalizacion Finalizacion
finalizacion *) = Gestor
Progreso de |" Examinar {as incidencias y = Gestor Operativo
los riesgos Operativo

la Devolucion . .
» Revisar los cambios en el

Plan de Devolucion.

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

{*) Rol que preside el Comité

El Adjudicatario proporcionara a Canal de Isabel Il los informes semanales de progreso de
la devolucién que describen:

1.
2.
3.

»

El estado actual de la transferencia.

El progreso del trabajo que se realiza.

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

El impacto de este tipo de problemas o retrasos en el Plan de Devolucion.

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

4.2.1.7 Actividades durante el periodo de Soporte

Durante el periodo de soporte los Responsables de la Transferencia de Canal de Isabel Ii
y del Adjudicatario mantendran la comunicacién necesaria para la ejecucion de las
actividades de soporte definidas.

4.2.1.8 Gestion de la seguridad y la conformidad

En el Plan de Transferencia, el Adjudicatario especificard como se garantiza la seguridad
de los datos, sistemas e informacién duranie la transferencia. En un plazo de cuatro
semanas después de la Fecha de Fin de la Transferencia el Adjudicatario borrara cualquier
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copia (on line) restante de software de aplicacion y juegos de datos, sin conservar ninguna
copia de seguridad, a menos que Canal de Isabel |l indique lo contrario.

4.2.1.9 Facturacion y obligaciones durante la transferencia

Aparte de los cargos que se indican en el presente pliego, Canal de Isabel Il no tendra
ninguna otra obligacion hacia el Adjudicatario durante la finalizacion de los servicios de ia
Fase 1.

La facturacion de los trabajos se efectuard a la finalizacién y aceptacion por Canal de Isabel
Il de todos los mismos seguin lo indicado en el Anexo | del PCAP.

A partir de Fecha de Fin de la Transferencia las responsabilidades para la prestacion de
los servicios para la implantacion final de la solucién recaen en Canal de Isabel Il 0 en el
adjudicatario sustituto para este fin. No se aceptaran facturas en relacién con la prestacion
del servicio de implantacién después de la Fecha de Fin de la Transferencia.

Si Canal de Isabel ll, o los adjudicatarios sustitutos que designe, necesitan ayuda adicional
del Adjudicatario para trabajos extraordinarios, no contemplados en los servicios que sigue
prestando, después de la Fecha de Fin de la Transferencia, podré contratarse al
Adjudicatario los servicios necesarios en base a las tarifas acordadas por perfiles segin
los precios propuestos en la oferta para la reserva de horas de trabajos extraordinarios

(partida 5).

4.2.1.10 Garantias durante la transferencia sobre los servicios a transferir.

Durante los periodos de preparacion y transferencia el Adjudicatario debera cumplir los
niveles de servicio descritos en el presente pliego, estando vigente la aplicacion de posibles
penalizaciones.

4,22 Fasge 2.2 - Transicidn g iz fase 2

Al inicio de la segunda fase del proyectc el Adjudicataric deberd realizar de forma
simultdnea a la transferencia al integrador (segun o indicado en el apartado anterior
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referido a la fase 2.1) una transicion del servicio para prestar lo requerido para esta nueva
fase 2 conforme lo especificado a continuacion.

4.2.2.1 Principios Generales

Durante la fase de transicién el Adjudicatario debera cumplir los niveles de servicio
establecidos en el presente pliego, si bien, no seran de aplicacion los mecanismos de
penaiizacion por incumplimiento de niveles de servicio.

El Adjudicataric debera producir un borrador del Plan de Transicién, que estara basado en
los principios establecidos en este documento.

El Plan de Transicién detallard los tipos de procesos y actividades que el Adjudicatario
prestara para la realizacidn de la fransicién a la fase 2.

El Adjudicatario actualizara el Plan de Transicion de acuerdo a los andlisis y resultados que
se vayan produciendo a lo largo de la fase 1.

El objetivo de la transicidon y del Plan de Transicion es permitir a las partes completar los
preparativos necesarios para que el Adjudicatario pueda asumir la responsabilidad de la
prestacién de los Servicios.

El Adjudicatario notificara a Canal de Isabel |l por escrito que los criterios de aceptacion
para cualquiera de los hitos establecidos en el Pian de Transicién se han cumplido
sustancialmente y el Adjudicatario es capaz de prestar los servicios pertinentes en durante
la fase 2. Al finalizar la fase de transicién el Adjudicatario comenzara la prestacién de ios
servicios seglin los niveles de servicio establecidos en el presente pliego.

La fase de transicidon no podréa ser superior a 1 mes.

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

4.2.2.2 Obligaciones del Adjudicatario
Durante el periodo de transicion las obligaciones del Adjudicatario deberan inciuir:

1. La realizacién de la transicion.

2. Asistir a las reuniones relativas a la transicién que procedan para asegurar que
sus obligaciones se concluyan dentro de los plazos establecidos en el Plan de
Transicion.

3. Revisar el progreso de transicién contra el Plan de Transicion con Canal de Isabel
il.

4. La actualizacion periddica y el mantenimiento del Plan de Transicién con la
aprobacion de Canal de Isabel |1, tal aprobacién no debe ser injustificadamente
retrasada.

5. Eldesarrollo y la ejecucion de las pruebas de implementacién y de las
correspondientes pruebas de explotacion asociadas de lo realizado durante la
fase 1 en la posible nueva infraestructura.

6. Garantizar la ejecucién de los procedimientos necesarios para proteger la
integridad de los datos del Canal de Isabel |l

7. Garantizar que las incidencias y riesgos planteados por Canal de Isabel |l se
gestionan con el fin de minimizar el posible impacto en la planificacién y/o
resultados de la transicion.

8. La gestién de la documentacion del proyecto y el mantenimiento de un archivo de
proyecto relacionado con la transicion.

9. Laredaccién de un conjunto de documentos de buenas practicas, basados en
ITiL, adaptados a Canal de Isabel Ii. '

10. Acordar criterios adecuados de aceptacion de la transicion con Canai de Isabel lI
para su inclusién en el Plan de Transicion.

11. Constitucién del equipo de trabajo que llevara a cabo los servicios de esta nueva
fase 2 del proyecto.

Se verificara la correcta implantaciéon y funcionamiento de la solucién en los nuevos
entornos requeridos para llevar a cabo la ejecucién de la fase 2 y su puesta en produccién
para poder dar por concluido este periodo de transicion.
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4.2.2.3 Obligaciones de Canal de Isabel il

Durante el periodo de fransicion Canal de isabel Il proporcionaréd al Adjudicatario ios
recursos e informacién que pueda ser solicitada razonablemente por el Adjudicatario a fin
de que la transicion progrese de acuerdo con los plazos establecidos en el Plan de
Transicion.

Canal de Isabel 1| desempefiara sus obligaciones de acuerdo del Plan de Transicion.
Los recursos, la informacién y las obligaciones requeridas de Canal de Isabel il incluiran:

1. Asistir a las reuniones relativas a la transicién que procedan para asegurar que
sus obligaciones se concluyan dentro de los plazos establecidos en el Plan de
Transicién.

2. Revisar con €l adjudicatario de servicio el progreso de transicién segun el Plan de
Transicion.

3. Servir de entace con los usuarios finales de Canal de Isabel il para que las
actividades de transicidén se realicen de acuerdo con la planificacidén acordada en
el Plan de Transicion.

4, El desarrolio y la ejecucion de las pruebas de rendimiento adecuadas.

Garantizar que el personal pertinente de Canal de Isabel il esta a disposicién del

Adjudicatario de servicio como sea razonablemente solicitado por el Adjudicatario

de servicio para permitir que los plazos acordados que figuran el Plan de

Transiciébn se cumplan.

6. ldentificar los adecuados periodos congelacion de cambios necesarios para la
reubicacion de los servicios a nuevas infraestructuras.

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

8. Acordar, cuando corresponda, ios cambios a los procesos y procedimientos
retenidos de Canal de Isabel Il que podrian afectar a la prestacion de los servicios
prestados por el Adjudicatario.

o

4,2.2.4 Gobierno durante el periodo de transicion

Como referencia para el modelo de gobierno se considera lo especificado en el capitulo
Modelo de Gobierno, en particular en lo que se refiere a los niveles estratégico, tactico y
operativo y sus respectivos gestores.
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Con anterioridad al comienzo de la Transicion cada parte habra nombrado a un
Responsable de la Transicion, que sera responsable de la coordinacion y gestion de la
transicién y de la aplicacion del Plan de Transicion.

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

= Revisar la calidad de la » Director / Jefe » Director / Jefe
transicion y sus resultados de Proyecto {*) de Proyecto
clave » Responsable de |» Gestor

» Supervisar los criterios de la Transicién Estratégico
aceptacién de transicion = Responsable
acordados de la Transicion

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

Comité de la transicion
. Estratégico |= isar y monitorizar el
Quincenal g Revisar y enitorizar e
de la progreso segln los hitos
Transicion del Plan de Transicién.

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

* Actuar como canal de
relacién con el negocio de
Canal de |sabel |l para
cuestiones que le afecten.

= Revisar incidencias vy
registros de riesgos.

=+ Revisar y aprobar cambios
en el Plan de Transicién.

{*} Rol que preside el Comité

Durante la fase de transicion se establece el siguiente comité de nivel tactico:
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« Revision del progreso de = Responsable de |» Responsable

todas las actividades la Transicién (*) de la Transicién
incluidas en el ambitode la |= Gestor = Gestor
transicion. Operativo Operativo
Progreso de u Exar_nmar las incidencias y
Semanal los riesgos.

la Transicidn . .
= Revisar los cambios en el

Plan de Transicitn.

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

(*) Rol que preside el Comité

El Adjudicatario proporcionara a Canal de Isabel Il los informes semanales de progreso que
describen:

1. El estado actual de la transicién.

2. El progreso del trabajo que se realiza.

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

4. Elimpacto de este tipo de problemas o retrasos en el Pian de Transicion.

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

E! Adjudicatario realizara las sesiones de comunicacion y/o formacién que sean necesarias
y seguin el Plan de Transicién. Estas sesiones contaran con la presencia de Canal de Isabel
Ity el personal clave del Adjudicatario.

No se podra dar por concluida ia fase de transicién si el adjudicatario no esta en disposicion
de facilitar ia mediciéon de! ANS del servicio por lo que seréd de aplicacién la penalizacion
correspondiente al incumplimiento de finalizacién del proyecto de transicién reflejado en el
Apartado 9.1 del PCAP. :
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4.2.3. Fase 2.3 - 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 relacién y sus comités estaran en pleno funcionamiento operativo. Se realizaran
las mediciones de todos los indicadores del ANS, si bien las penalizaciones se aplicaran
en una cuantia del 60%.

Algunas actividades comenzarén a realizarse desde las oficinas del Adjudicatario, para lo
cual el Adjudicatario debera haber establecido una linea de comunicacién de datos con
Canal de Isabel Hi, corriendo a su cargo los costes de la misma. Se seguiran realizando
actividades de coordinacion y las que Canal de Isabel |l considere necesarias desde las
instalaciones del mismo.

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

4,2.4, Fase 2.4 - Pleno Servicio - Aseguramienio de la calidad

Durante esta fase deberan prestarse los servicios para el aseguramiento de calidad en la
implantacion de la solucion definitiva por parte del integrador que resulte adjudicatario para
esta etapa.

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

Los ANS revisados y acordados en la fase de transicion entrarén en pleno funcionamiento,
incluido el esquema de penalizaciones aplicandose una cuantia del 100%.
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En esta fase el adjudicatario debera garantizar el maximo alineamiento al estandar de los
productos que forman parte de la solucién, asegurar el nivel de calidad éptimo para los
objetivos del proyecto y realizar un seguimiento de los planes establecidos para la
consecucion exitosa de la implantacién en produccion.

4.2.4.1 Obligaciones del Adjudicatario

Durante esta fase las obligaciones del Adjudicatario deberan incluir:

1. Control de calidad en la ejecucién de los servicios de implantacién definitiva de la
solucién asegurando la mayor adaptacion posible al estadndar de la solucién.

2. Agistir a las reuniones de seguimiento que procedan para asegurar que [a buena
ejecucioén de los planes definidos para el proyecto de implantacién y migracién.

3. Revisar el progreso de la implantacién con Canal de Isabel |I.

4. Supervision de la ejecucion de las pruebas de implementacion y de las
correspondientes pruebas de explotacién asociadas.

5. Garantizar que las incidencias y riesgos planteados se gestionan con el fin de
minimizar el posible impacto en la planificacién y/o resuitados de la implantacién
definitiva,

6. Seguimiento y control de buenas practicas definidas adaptados a Canal de isabel

IL.

Control de los criterios de aceptacion de la implantacién y migracién de datos.

8. Asegurar el mayor éxito en la puesta en produccién de la solucién final.

N

4.2.4.2 Gobierno durante la fase 2 — aseguramiento de la calidad

Como referencia para el modelo de gobierno se considera lo especificado en el capitulo
Modelo de Gobierno, en particular en lo que se refiere a los niveles estratégico, tactico y
operativo y sus respectivos gestores.

Con anterioridad al comienzo del pleno servicio para la Fase 2 cada parte habra nombrado
a un Responsable de esta fase, que sera responsable de la coordinacién y gestién de los
servicios para esta fase del proyecto.
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4.3. Fase 3 — Control del mantenimiento v provectos de innovacion

Esta fase comienza fras la puesta en produccion de la solucion definitiva. El adjudicatario
debera prestar los servicios de acompafniamiento necesarios para asegurar la calidad en
los servicios de soporte y mantenimiento sobre ila solucién implantada y colaborar en
proyectos de innovacién.

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. Se realizaran
las mediciones de todos los indicadores del ANS.

Ser4 especialmente importante este servicio, tras la puesta en produccién del sistema, para
facilitar la estabilizacién del mismo.

Las actividades se realizaran desde las oficinas del Adjudicatario, para lo cual el
Adjudicatario deberd haber establecido una solucién para la comunicacién con Canal de
isabel |l, corriendo a su cargo los costes de la misma. Se seguiran realizando actividades
de coordinacion y las que Canal de Isabel |l considere necesarias desde instalaciones del
mismo.

Se incorporaran de mutuo acuerdo las adaptaciones al modelo que se consideren
oportunas en virtud de las lecciones aprendidas en los meses de rodaje previos. La mayoria
de las actividades se realizardn en las instalaciones del Adjudicatario, a excepcién de
aquéilas que requieran interaccién con el personal de Canal de Isabel Ii 0 sean acordadas
enire las paries.

Esta fase tendra una duracion de 24 meses comenzando desde la puesta en produccion
de la solucién.
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431 Fase 31 -Transiciénala fase 3

Durante este periodo al inicio la tercera fase del proyecto el Adjudicatario debera realizar
una transicién del servicio para prestar lo requerido para esta nueva fase conforme lo
especificado a continuacion.

4.3.1.1 Principios Generales

Durante la fase de transicion el Adjudicatarioc deberd cumplir los niveles de servicio
establecidos en el presente pliego, si bien, no serdn de aplicacién los mecanismos de
penalizacién por incumplimiento de niveles de servicio.

El objetivo de la transicién y del Plan de Transicién es permitir a las partes completar los
preparativos necesarios para que el Adjudicatario pueda asumir la responsabilidad de ia
prestacion de los Servicios.

El Adjudicatario notificara a Canal de Isabel Il por escrito que los criterios de aceptacién
para cualquiera de los hitos establecidos en el Plan de Transicidn se han cumplido
sustancialmente y el Adjudicatario es capaz de prestar los servicios pertinentes en cada
fase. Al finalizar la fase de transicién el Adjudicatario comenzara la prestacion de los
servicios segin los niveles de servicio establecidos en el presente pliego.

L.a fase de transicién no podra ser superior a 1 mes.

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

4.3.1.2 Obligaciones del Adjudicatario
Durante el periode de transicion las obligaciones del Adjudicatario deberan incluir:

1. La realizacion de la transicion.
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2. Asistir a las reuniones relativas a la transicién que procedan para asegurar que
sus obligaciones se concluyan dentro de ios plazos establecidos en el Plan de
Transicion.

3. Revisar el progreso de transicion contra el Plan de Transicion con Canal de Isabel
I

4. La actualizacion periédica y el mantenimiento del Plan de Transicién con la
aprobacién de Canal de Isabel ll, tal aprobacion no debe ser injustificadamente
refrasada.

5. Garantizar la ejecucion de los procedimientos necesarios para proteger la
integridad de los datos del Canal de Isabel Il

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

7. La gestidn de la documentacién del proyecto y el mantenimiento de un archivo de
proyecto relacionado con la transicién.

8. La redaccién de un conjunto de documentos de buenas practicas, basados en
ITIL, adaptados a Canal de Isabel [i.

9. Acordar criterios adecuados de aceptacion de la transicion con Canal de Isabel |l
para su inclusién en el Plan de Transicion,

10. Constitucién del equipo de trabajo que llevara a cabo los servicios de esta nueva
fase 3 del proyecio.

4.3.1.3 Obligaciones de Canal de Isabel Il

Durante el periodo de fransicién Canal de Isabel Il proporcionara al Adjudicatario los
recursos e informacion que pueda ser solicitada razonablemente por el Adjudicatario a fin
de que la transicibn progrese de acuerdo con ilos plazos establecidos en el Plan de
Transicion.

Canal de [sabel Il desempefiara sus obligaciones de acuerdo del Plan de Transicion.
Los recursos, la informacion y las obligaciones requeridas de Canal de Isabel I incluiran:

1. Asistir a las reuniones relativas a la transicién gue procedan para asegurar que
sus obligaciones se concluyan dentro de los plazos establecidos en el Plan de
Transicién.

2. Revisar con el adjudicatario de servicio el progreso de transicién segln el Plan de
Transicién.
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3. Servir de enlace con los usuarios finales de Canal de isabel Il para que las
actividades de transicién se realicen de acuerdo con la planificacién acordada en
el Plan de Transicién.

E! desarrollo v Ia gjecucidn de las pruebas de rendimiento adecuadas.

Garantizar que el personal pertinente de Canal de Isabel |l esta a disposicion de!

Adjudicatario de servicio como sea razonablemente solicitado por el Adjudicatario

de servicio para permitir que los plazos acordados que figuran el Plan de

Transicién se cumplan.

6. Identificar los adecuados periodos congelacion de cambios necesarios para la
reubicacién de los servicios a nuevas infraestructuras.

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

8. Acordar, cuando corresponda, {os cambios a los procesos y procedimientos
retenidos de Canal de Isabel |l que podrian afectar a la prestacién de los servicios
prestados por el Adjudicatario.

S

4,3.1.4 Gobierno durante el periodo de transicion

Como referencia para el modelo de gobierno se considera lo especificado en el capitulo
Modelo de Gobierno, en particular en lo que se refiere a los niveles estrategico, tactico y
operativo y sus respectivos gestores,

Con anterioridad al comienzo de la Transicidbn cada parte habréd nombrado a un
Responsable de la Transicién, que sera responsable de la coordinacién y gestion de la
transicion y de la aplicacién del Plan de Transicion.

Durante la fase de transicion se establece el siguiente comité de nivel estratégico:
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= Revisar la calidad de la « Director / Jefe » Director / Jefe
transicion vy sus resultados de Proyecto (%) de Proyecto
clave = Responsable de |= Gesior

= Supervisar los criterios de la Transicién Estratégico
aceptacion de transicién » Responsable
acordados de la Transicién

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

Comité de la transicion
. Estratégico |« i itori
Quincenal g Revisar vy mor'utonzar_ el
dela progreso segin los hitos
Transicion del Plan de Transicién.

= Resolver problemas y
riesgos clave escalados de
las reuniones de Progreso
de fa Transicion.

=« Actuar como canal de
relacidén con el negocio de
Canal de isabel il para
cuestiones que le afecten.

» Revisar incidencias y
registros de riesgos.

= Revisar y aprobar cambios
en el Plan de Transicion.

{*) Rol que preside el Comité

Durante la fase de transicidn se establece el siguiente comité de nivel tactico:
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Semanal

= Revision del progreso de » Responsable de |= Responsaie

todas las actividades la Transicion (%) de la Transicion

incluidas en el ambito de la | = Gestor = Gestor

transicion. ' Operativo Operativo
Progreso de . Exam;nar las incidencias y

los riesgos.

la Transicion . .
s s Revisar los cambios en el

Plan de Transicién.

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

{*) Rol que preside el Comite

El Adjudicatario proporcionara a Canal de Isabei 1l los informes semanales de progreso que

describen:
1. El estado actual de la transicion.
2. El progreso del trabajo que se realiza.
3. Los problemas o retrasos reales o previstos de los cuales el Adjudicatario tenga
conocimiento.
4. Elimpacto de este tipo de problemas o retrasos en el Plan de Transicion,
5. Todas las acciones que se estan adoptando o que deban adoptarse para remediar

ese tipo de problemas o refrasos.

El Adjudicatario realizara las sesiones de comunicacién y/o formacion que sean necesarias
y seglin el Plan de Transicién. Estas sesiones contaran con la presencia de Canal de Isabel
Il y el personal clave del Adjudicatario.

No se podra dar por concluida |a fase de transicion si el adjudicatario no esté en disposicion
de facilitar la medicién del ANS del servicio por lo que sera de aplicacion la penalizacién
correspondiente al incumplimiento de finalizacidon del proyecto de transicion reflejado en el
Apartado 9.1 del PCAP,
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4.3.2 Fase 3.2 - Fage 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. EIl
modelo de relacion y sus comités estaran en pleno funcionamiento operativo. Se realizaran
las mediciones de todos los indicadores del ANS, si bien las penalizaciones se aplicaran
en una cuantia del 60%.

Algunas actividades comenzaran a realizarse desde las oficinas del! Adjudicatario, para lo
cual el Adjudicatario debera haber establecido una linea de comunicacién de datos con
Canal de Isabel Il, corriendo a su cargo los costes de {a misma. Se seguiran realizando
actividades de coordinacion y las que Canal de isabel Il considere necesarias desde
instalaciones del mismo.

Esta fase tendrda una duracion maxima de 1 semana comenzando al final de la fase de
Transicidén. Terminada esta fase se pasara a la siguiente de Pleno Servicio.

£.3.2. Fase 2.3 - Pleno Servicio — Control mantenimiento g innovacidn

Durante esta fase deberan prestarse los servicios necesarios para apoyar en el
mantenimiento del sistema, asegurar su calidad, actualizar la solucién seglin evolucionen
los productos implantados, colaborar en adaptaciones y participar en proyectos de
innovacion.

Para la prestacién de servicios para la realizacién de proyectos de innovacion, se contara
con una reserva de horas para diferentes perfiles (partida 4 def Anexo Il del PCAP).

Se incorporaran de mutuo acuerdo las adaptaciones al modelo que se consideren
oportunas en virtud de las lecciones aprendidas en los meses de rodaje previos. La mayoria
de las actividades se realizaran en las instalaciones del Adjudicatario, a excepcidén de
aquéllas que requieran interaccion con el personal de Canal de Isabel Il 0 sean acordadas
entre las partes. '
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Los ANS revisados y acordados en la fase de transicién entraran en pleno funcionamiento,
incluido el esquema de penalizaciones aplicandose una cuantia dei 100%.

4.4, Finalizacion de los servicios

A continuacién, se describen los requisitos para los servicios de finalizacién, incluido un
Plan de Devolucién que el Adjudicatario debera redactar, mantener y actualizar anualmente
de acuerdo con el contrato.

4.4.1. Principios clave

El objetivo del Plan de Devolucién es permitir la finalizacion del contrato y el traspaso del
conocimiento de los servicios que se estén prestando durante la fase anterior a Canal de
Isabel H o al nuevo adjudicatario que pudiera ser adjudicatario del nuevo contrato para la
prestacion de estos servicios.

El Adjudicatario debera producir un borrador del Plan de Devolucidn, que estaré basado en
los principios establecidos en este documento.

El Plan de Devolucidn detallara los tipos de procesos y actividades que el Adjudicatario
prestara para la finalizacion ordenada y transferencia al nuevo adjudicatario que pasase a
realizar los servicios que se estén prestando.

El Adjudicatario actualizara el Plan de Devolucion de acuerdo a los analisis y resultados
gue se vayan produciendo a lo largo del contrato.

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

1. Principios generales.

2. Elementos que se transferiran.
3. Planificacién y pian de proyecto.
4. Gobierno de la finalizacion,
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b. Actividades durante ei periodo de seguimiento

6. Gestidn de la seguridad.

7. Facturacién y obligaciones durante la finalizacion.

8. Garantias durante la transferencia sobre los servicios a transferir.

En el siguiente capitulo se explicaran con mas detalle los requisitos para cada cuestion.

4.4.2, Principios generales

Se establecen los siguientes periodos de tiempo para Ia finalizacion de los servicios:

PROVEEDOR
ACTUAL

PROVEEDOR NUEVO /
CLIENTE )

Hota: la relacion de longitud entre las franjas no significa un espasio de empo determinadeo

Donde:

» Fecha de Decision de la Finalizacion: fecha en la que el Adjudicatario y Canal de
Isabel Il deciden finalizar los servicios. A partir de esta fecha comienza el periodo
de preparacion, donde se comienza a elaborar el plan de proyecto de ejecucién de
la finalizacion en base al Pian de Devolucion

« Fecha de Inicio de la Devolucion: fecha en la que comienza el periodo de devolucion
o transferencia al nuevo proyecto de implantacion.
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¢ Fecha de Fin de la Devolucidn: fecha a partir de la cual la responsabilidad, el
conocimiento y los activos se han transferido y finaliza el contrato. A partir de esta
fecha empieza un periodo de controf de calidad, supervisidn y servicios de
acompafnamiento al nuevo adjudicatario.

¢ Fecha de Finalizacion: que define el final del proyecto de ejecucion de la
finalizacién.

Durante el proyecto de finalizacion, el Adjudicatario asumira la responsabilidad de ayudar
a Canal de Isabel Il y/o los posibles adjudicatarios implantadores elegidos por Canal de
Isabel i, con la finalizacion de los servicios que se mencionan en el presente pliego y todos
los puntos relacionados que se describen a continuacién, sin interrupcién alguna de los
servicios ni de los niveles de calidad.

Durante el proyecto de finalizacién el Adjudicatario facilitara a Canal de Isabel i y a los
posibles adjudicatarios sustitutos acceso a:

¢ Los registros y ia documentacion que puedan ser necesarios.

Durante el proyecto de finalizacion el Adjudicatario garantizara que sus empleados
relacionados con la entrega del servicio dedicaran tiempo suficiente a transferir su
conocimiento a Canal de Isabel Il o a los adjudicatarios sustitutos.

Toda documentacidn necesaria para la prestacién del servicio se mantendra actualizada,
lo que se auditara antes de la Fecha de inicio de la Devolucion. Si no estan al dia, sera
necesario actualizarlas. No se cobrara ninguna tarifa adicional a Canal de lsabel il por
actualizar esta documentacién,

4.4.3. Elementos gue se transferivan

El Plan de Devolucion debera contener listas exhaustivas, correctas, actuales y ordenadas
(tanto impresas comao en electronico) que incluyan toda la informacion disponible para el
Adjudicatario, de todo el hardware, servicios, software y licencias, bases de datos y datos,
documentacién, ajustes de instalaciones, configuraciones y parametrizaciones vy
desarrollos realizados. El Adjudicatario serd responsable de la recopilacidn y actualizacién
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de estas listas, asi como de la precision de estas listas. El Adjudicatario debera cumplir los
principios siguientes que apliquen en relacién a los servicios demandados:

e Hardware. El Plan de Devolucién contendra una descripcién de la arquitectura de
la solucién gue esta en produccion.

¢ Software y aplicaciones. El Plan de Devolucion contendrd una lista de todo el
software, materiales y licencias en uso para la prestacion de los servicios.
Especificara la propiedad del software y las licencias, los licenciatarios y los
permisos para transferir las licencias. Toda la personalizacién de! software para
Canal de Isabel Il debe ponerse a disposicién de Canal de Isabel 1l sin coste
adicional.

¢« Herramientas. El Plan de Devolucion contiene una lista especifica de todas las
herramientas (herramientas de gestion dei servicio y plantillas de cambios) usadas
para la prestacidon de los servicios. También especificara la propiedad de las
herramientas, las licencias, los licenciatarios y los permisos para transferir las
ticencias. En caso de herramienias propietarias, en el Plan de Devolucién se
propondran herramientas alternativas y se describirg, en general, la transicién para
la implementacién de herramientas alternativas.

¢ Datos y bases de datos. El Plan de Devolucidn especifica todos los datos
electrénicos e impresos, su propiedad y la ubicacién de almacenamiento, vy la
propiedad del sistema de almacenamiento. Ei Adjudicatario también suministrara
un registro de todos los cambios realizados y planificados como parte del
procedimiento integral de gestion del cambio. Canal de Isabel li determina y debe
aprobar el formato en que el Adjudicatario deberd transferir los datos.

¢ Documentacion. Ei Plan de Devolucién incluye una lista de toda la documentacion,
descripciones de procesos e instrucciones de trabajo utilizados por el Adjudicatario
para la prestacion de los servicios. El Adjudicatario garantiza que toda la
documentacion relevante sea exacta y esté actualizada en el momento de su
transferencia a Canal de Isabel Il o al Adjudicatario sustituto. La documentacién se
pondra a disposicion de Canal de Isabel II en formato electrénico e impreso.

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

e Transferencia de contratos de terceros. El Plan de Devolucién incluye una lista de
todos los contratos utilizados por el Adjudicatario y los subcontratistas para la
provision de servicios a Canal de Isabel ll. La lista debera especificar qué contratos
pueden transferirse a Canal de Isabel 1l. El Adjudicatario asegura que cualquier
contrato transferible utilizado por el Adjudicatario y los subcontratistas en Ia
provision de los servicios se pueda asignar a Canal de Isabel Il o al Adjudicatario
sustituto, en la_ Fecha de Inicioc de la Devolucion o antes de ella sin cargos
adicionales. Sin embargo, Canal de Isabel Il también puede decidir que terminara
los contratos de terceros sin cargo alguno.

¢ Transferencia de conocimiento. El Adjudicatario dedicard tiempo y recursos
razonables durante ia transicion de finalizacién para garantizar ia adecuada
transferencia de conocimiento.

4.4.4. Planificacion y plan de proyecto

El Plan de Devolucién incluird un plan de proyecto de finalizacion con la planificaciéon de
las actividades necesarias para realizar la finalizacion a partir de la Fecha de Inicio de la
Devolucién. Deberan especificarse para cada actividad las responsabilidades del
adjudicatario, de Canal de Isabel |l y del adjudicatario sustituto.

A partir de la Fecha de Decision de la Finalizacién y durante el periodo de preparacion se
realizara una verificacién del Plan de Devolucién entre Canal de Isabel Il y el Adjudicatario,
se verificaran las hipdtesis y los requisitos previos, y se actualizaran si se acuerda y es
necesario. En virtud de tal revisién el Adjudicatario generara el plan de proyecto de
ejecucién de la finalizacién.

Durante el periodo de preparacion, el Adjudicatario y Canal de Isabel Il recopilaran y
facilitaran toda la informacién necesaria para una devolucion fluida de los servicios a partir
de la Fecha de Inicic de la Devolucién.

El periodo de preparacion no podré ser superior a 1 mes.
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E! plan de ejecucion de la finalizacion se desglosara en procesos de trabajo manejables,
gue se detallardn cada semana y describiran en detalle las actividades y entregables
necesarios del adjudicatario, Canal de Isabel ll, y (si corresponde) del adjudicatario
sustituto. Por cada proceso de trabajo se acordara una lista clara de hitos para cada etapa.
En caso de gue se aplique la transferencia de hardware, software y licencias, bases de
datos y datos, documentacion, contratos de terceros, ajustes de instalaciones y personal,
cada grupo debera tratarse como procesos de trabajo separados. Ademas, debera
especificarse la cantidad de recursos necesarios de Canal de Isabel Il y, si corresponde,
del adjudicatario sustituto. Para cada proceso de trabajo, el plan de ejecucién de la
finalizacién incluira los criterios de aceptacion que deberan cumplirse.

Después de la Fecha de Fin de la Devolucién, el Adjudicatario facilitara soporie y
transferencia de conocimiento a Canai de Isabel ll 0 a su adjudicatario durante un periodo
de tiempo acordado (periodo de soporte). El periodo de soporte no podra ser inferior a 3
meses.

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

4.4.5. Goblerno de la finalizacion

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

Durante el periodo de preparacion cada parte nombrara un Responsable de ia Finalizacion,
que sera responsable de la coordinacion y gestion de la finalizacién de los servicios y de la
aplicacién del Plan de Devolucién.

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

Revisar la calidad de la = Geslor + Gesfor
devolucion y sus Estrategico (*) Estratégico
resultados clave ¢ Responsable |» Responsable

= Supervisar los criterios de dela dela
aceptacion de finalizacion Finalizacion Finalizacion
acordados

s Ofrecer compromiso,
apoyo ¥ recursos para la
finalizacion de las
respectivas areas de
responsabilidad de cada
parte para facilitar el éxito
Comité de la finalizacion

Estratégico | Revisar y moqitorizar‘ el

de la progreso segin Iqs hlt9§
T, del proyecto de ejecucion

Finalizacion de la finalizacion

» Resolver problemas y
riesgos clave escalados de
ias reuniones de Progreso
de la Devolucidn

= Actuar como canal de
relacion con el negocio de
Canal de Isabel |l para
cuestiones que ie afecten.

» Revisar incidencias y
registros de riesgos

= Revisar y aprobar cambios
en el Plan de Devolucién

Quincenal

(*) Rol que preside el Comité

Durante la fase de devolucién se establece ademas el siguiente comité de nivel tactico:
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Revisién del progreso de = Responsable |* Responsable

todas las actividades de la de la
incluidas en el ambito de la Finalizacion Finalizacién
finalizacion *) = Gestor
Progreso de | " Examinar las incidencias y * Gestor Operativo
Semanal los riesgos Operativo

la Devolucion . .
= Revisar ios cambios en &l

Pian de Devolucion.

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

{*) Rol que preside el Comité

El Adjudicatario proporcionara a Canal de isabel Il los informes semanales de progreso de
la devolucién que describen:

1. Ei estado actual de la devolucién.

2. El progreso del trabajo que se realiza.

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

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

5. Todas las acciones que se estan adoptando o que deban adoptarse para remediar

ese tipo de problemas o retrasos.

4.4.6. Actividades durante el periodo de Soporte

Durante el periodo de soporte los responsables de la Finalizacion de Canal de lsabel Hl y
del Adjudicatario mantendran la comunicacién necesaria para la ejecucion de las
actividades de soporte definidas.
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4.4.7. Gestion de la seguridad y la conformidad

En el Plan de Devolucién, el Adjudicatario especificara como se garantiza la seguridad de
los datos, sistemas e informacidn durante la finalizacion. En un plazo de cuatro semanas
después de la Fecha de Fin de la Devolucién el Adjudicatario borrara cualquier copia (on
line) restante de software de aplicacién y juegos de datos, sin conservar ninguna copia de
seguridad, a menos que Canal de Isabel ll indigue o contrario.

4.4.8. Facturacion y obligaciones durante la finalizacidn

Aparie de los cargos que se indican en el presente pliego, Canal de Isabel il no tendra
ninguna oftra obligacién hacia el Adjudicatario duranie la devolucion de los servicios,
estando todos los trabajos de devolucidn incluidos en los servicios contratados.

Las partes reconocen que la finalizacion de los servicios del Adjudicatario al nuevo
adjudicatario o al cliente (segln corresponda) puede producirse en fases, lo que puede
provocar el cese gradual por parte del Adjudicatario de la provision de partes de los
servicios y su provisién por el nuevo adjudicatario o el cliente. En este sentido, las partes
acuerdan que los cargos variaran durante la migracion de los servicios retirados. En el
proyecto de gjecucion de la finalizacion se detallara el plan de facturacién de la finalizacion,
segln se vaya produciendo la devolucion de los servicios.

A partir de Fecha de Fin de la Finalizacién las responsabilidades para la prestacién del
servicio recaen en Canal de Isabel Il o en el adjudicatario sustitutc. No se aceptaran
facturas en relacion con la prestacion del servicio después de la Fecha de Fin de la
Finalizacion.

Durante el periodo de soporte el Adjudicatario podra facturar dicho servicio de soporte en
base a las tarifas acordadas por perfiles segin los precios propuestos en la oferta para ia
bolsa de trabajos extraordinarios.

Si Canal de Isabel Il 0 los adjudicatarios sustitutos necesitan cualquier ayuda adicional del
Adjudicatario después de la Fecha de Fin de la Devolucién, podra contratarse al
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Adjudicatario los servicios necesarios en base a las tarifas acordadas por perfiles segin
los precios propuestos en la oferta. :

£.4.9, Garantias durante g transferenciaz sobre logs servicieos 2
transferir.

Durante los periodos de preparacion y devolucion el Adjudicatario debera cumplir los
niveles de servicio descritos en el presente pliego, estando vigente la aplicacion de posibies
penalizaciones.
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5. 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 Adjudicatario.

5.1. Principios

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.
El cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio

La integridad y exactitud de los informes.

La exactitud de los costes facturados.

La integridad, seguridad y tratamiento de los datos.

Seguridad de la infraestructura

Seguridad de los desarrollos a medida realizados

Canal de Isabel Il tendra derecho a realizar un maximo de 6 auditorias a io largo de la vida
del contrato, y dentro de este alcance, al menos una cada 2 anhos.

A titulo informativo, Canal de isabel 1l podria llevar a cabo una auditoria en cualquiera de
los siguientes momentos:

Una vez al afio.
A la finalizacién de la transferencia al integrador al inicio de la fase 2.
A la entrada en produccion

Cuando circunstancias especificas den a Canal de Isabel Il motivos razonables para
el supuesto de que el Adjudicatario no cumple con sus obligaciones contractuales.
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Los costes facturados por un auditor externo elegido por Canal de isabel i serén pagados
por Canal de Isabel |l. Cualquier gasto incurrido por el Adjudicatario con respecto a la
auditoria correra a cargo del Adjudicatario.

Si el resultado de la auditoria demuestra que el Adjudicatario ha facturado sus servicios a
Canal de Isabel I con un sobrecoste con respecto a los cargos acordados, el Adjudicatario
reembolsaréa con prontitud las cantidades cobradas de mas, méas incurrird en las
penalizaciones indicadas en el apartado 9.1 del Anexo | del PCAP.

Sin perjuicio de cualquier otro derecho de Canal de Isabel I, si el resultado de la auditoria
demuestra que el rendimiento real de Adjudicatario no cumple con el Catélogo de Servicios,
los niveles de servicio, el Plan de Transicion o el Plan de Transferencia, o si la auditoria
revela cualquier otro rendimiento insuficiente o falta de cumplimiento, el Adjudicatario
definira, planificara e implementard las mejoras necesarias para subsanar tal
incumplimiento que seran autorizadas por Canal de Isabel ll. Se haré un Plan de Mejora
(“PAM") de la auditoria como se describe en este documento.

5.2. Procedimisntios de auditoria

5.2.1. Organizacion de la auditoria

Canal de Isabel || y el Adjudicatario asignaran un coordinador de auditoria en el Cliente y
en el Adjudicatario.

5.2.2. Plan de Auditoria

No existe una planificacion fija acordada para las auditorias. Cada afic Canal de Isabel |l
prepararé un Plan de Auditoria que refleje, al menos, lo siguiente:

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

¢ Calendario previsto.
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¢+ Seguimiento de Auditorias.

Canal de Isabel Il puede cambiar el Plan de Auditoria durante el afo cuando Canal de
Isabel Il identifique la necesidad de hacerlo. Los cambios en el Plan de Auditoria se
comunicaran al coordinador de auditoria del Adjudicatario.

El coordinador de auditoria de Canal de Isabel Il gestionara el Plan de Auditoria. El
Coordinador de Auditoria de Canal de Isabel Il mantendra relaciones con las paries
pertinenies de auditoria fuera de Canal de Isabel Il (auditores externos, reguladores, etc.),
coordinara y supervisara las iniciativas de auditoria y actualizara los requisitos de auditoria
y Plan de Auditoria con respecto a los servicios proporcionados por el Adjudicatario cuando
sea necesario. El Coordinador de Auditoria de Canal de Isabel Il comunicara el Plan de
Auditoria anual al Coordinador de Auditoria del Adjudicatario.

5.2.3. Motificacidn

Canal de Isabel Hl notificara al Coordinador de Auditoria del Adjudicatario de una préxima
auditoria con un mes de anteiacion. Dicha comunicacién contendra informacién sobre los
requisitos de auditoria en los siguientes términos:

¢ Los objetivos de la auditoria.
¢ Alcance de la auditoria.
¢ Duracion de la auditoria.

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

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

s Ubicacién(es) de auditoria.
¢ Roles implicados y fechas en las que deben estar disponibles.

¢ Nombres de los auditores.
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El Coordinador de Auditoria del Adjudicatario evaluara los requisitos de auditoria e
informaréd al Coordinador de Auditoria de Canal de Isabel Il sobre cualquier conflicto gue
afecte a la auditoria.

Para las auditorias causadas por circunstancias especificas que den a Canal de Isabel Il
motivos razonables para el supuesto de que el Adjudicatarioc no cumple con sus
obligaciones contractuales, se notificara al Coordinador de Auditoria del Adjudicatario tan
pronto como sea razonablemente posibie. Si ho hay tiempo para definir los requisitos de
auditoria, la notificacién puede ser informal.

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

5.2.4. Reunion de arrangue

La reunién de arranque se llevara a cabo el primer dia de la auditoria, con el Adjudicatario,
Canal de isabel il y los auditores para comunicar a los participantes los requisitos de la
auditoria a fin de eliminar cualquier confusion,

5.2.5. Trabajo de campo

Eil Coordinador de Auditoria del Adjudicatario facilita el trabajo de auditoria, poniendo a
disposicion del equipo auditor los distintos elementos expuestos en los requisitos de
auditoria y haciendo que los roles implicados estén disponibles y con el propésitc de
acelerar el proceso de auditoria. Aquellos que participen en alguna reunion durante el
proceso de auditoria resolveran fa solicitud de informacién adicional (documentacion,
datos, procedimientos, etc.) y verificaran que las actas de las reuniones refiejan los puntos
tratados y resultados obtenidos.

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

¢ Entrevistas con empleados del Adjudicatario o con terceros contratados por el
Adjudicatario.

¢ Consulta de doecumentacion.
¢ Pruebas de los procedimientos tomando muestras.

« QOfras actividades que se requieran para ofrecer garantias suficientes sobre ia
calidad de los procesos y datos.

5 2.8 Informe de auditoris

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

El Coordinador de Auditoria del Adjudicatario elaborara un Plan de Mejora ("PAM") para
solventar las posibles no conformidades expuestas en el informe. En dicho Plan de
Acciones Correctoras se indicara, para cada no conformidad, las acciones a tomar, la fecha
en la que la accién serd completada y la persona responsable de realizar [a accion. El Plan
de Mejoras se entregaré a Canal de Isabel Il no mas tarde de un mes después de la fecha
del informe de auditoria. Canal de Isabel Il aprobara el Plan de Mejoras y lo remitirg al
equipo auditor para su aprobacién final.

5.2.7. Seguimiento

Se realizara un seguimiento del cumplimiento de las acciones del Plan de Mejoras debido
a la auditoria. Dicho seguimiento se realizara en las reuniones de seguimiento del servicio
establecidas segln se indica en el Modelo de Gobierno.
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5.2.8. Software para la auditoria

Con el fin de acelerar el proceso de auditoria mediante la automatizacion de actividades,
el equipo auditor podra solicitar la instalacién y ejecucion de cierto software de auditoria o
de scripts relacionados. En ese caso se seguira el proceso de Gestion de Cambios
acordado. El software de auditoria y los scripts pueden incluir descarga de datos de Canal
de lIsabel 1l o del Adjudicatario o la extraccién de la configuracién de equipos. El
Adjudicatario facilitara la implantacién del software de auditoria o scripts.

£.2.8. Documentacion

Canal de Isabel |l puede acceder a toda la documentacion necesaria que mantiene el
Adjudicatario que esta relacionada con los servicios. El Adjudicatario entregaréa una copia
(electrénica) de la documentacion pertinente si es necesario. Canal de Isabel li y el equipo
auditor trataran toda la documentacion suministrada por el Adjudicatario con caréacter
confidencial,

5.2.10. Auditorias realizadas por terceros

Canal de Isabel |l puede decidir delegar las actividades de auditoria a auditores
independientes. El Adjudicatario tratard estos auditores independientes de manera similar
a lo descrito en este documento y los considerara como si fueran empleados de Canal de
Isabel Il. En los casos auditorias realizadas por terceros, Canal de Isabel Il seguira siendo
responsabie de la Auditoria.

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. Si el Adjudicatario rechaza el experto en la materia,
propondré un experfo en la materia alternativo comparable al presentado por Canal de
Isabel . Estos expertos firmardn un acuerdo de confidencialidad aceptable para €l
Adjudicatario.

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

El Coordinador de Auditoria dei 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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6. ESTRUCTURA DE LAS OFERTAS

Las empresas licitadoras deberan presentar de forma precisa, estructurada, clara y concisa
sUs propuestas.

Para facilitar su valoracién, debe presentarse una copia digital de la oferta. En caso de
discrepancia prevalecera la copia en papel. No se valoraran las ofertas que no se ajusten
a la estructura indicada.

No seran tomadas en consideracion en el presente procedimiento de licitacién las
ofertas que no se ajusten a la estructura indicada o gue no cumplan los requisitos

minimos establecidos en el presente Pliego.

La estructura de la oferta se encuentra detalla en el apartado 6 dei anexo | del PCAP.
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El adjudicatario comunicara por escrito a Canal de Isabel ll la entrega de los trabajos objeto
de cada una de las fases de este pliego en la reunién de control, fa cual se mantendré con
el caracter periddico gue se determine.

Canal de isabel |l revisard cada uno de los resultados del trabajo para cada fase o hito y
comprobara su adecuacion a los requisitos establecidos. Como consecuencia de ello, hara
una propuesta de correccién o mejora, que el adjudicatario deberd implantar, o dara su
aceptacion 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 adecuacion a los
requisitos detectados con posterioridad a la aceptacion definitiva.
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ACUERDOS DE HIVEL DE

SERVICIO

Ver documento:

YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 1 — ANS.docx
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Madrid, 26 de septiembre 2.019

Firma: Carmen Picazo Veloso
RESPONSABLE SISTEMAS CORPORATIVOS

Firma: Angel Rodriguez Garcia Firma: Maria
SUBDIRECTOR SISTEMAS INFORMATICOS SUBDIRECTOR]

b Qe ' sz;giiszéz

Firma: Pablo Galdn Gonzalez Firma: Juan ignacio Zubizarreta Pariente
DIRECTOR RECURSOS DIRECTOR COMERCIAL

G onzélez Cano
DESARRQOLLO DE NEGOCIO
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PERSONAL

ANEXQO 2. CUESTIONARI

Cuestionario por persona dei equipo propuesto.

Apellidos, Nombre - identificador

Categoria ofertada

Antigiiedad en la empresa, antigliedad en la categoria y experiencia en T.I.

Empresa Categoria F-alta F-baja Meses Actividad Informatica

Formacion Académica.

Tituio Académico Centro ARos F-expedicidon

Formacion en Tecnologias de la Informacion y/o Consultoria.

Curso impartido por Horas Fecha inicio

Se consignaran aqui las certificaciones técnicas exigidas para la realizacién de los
trabgjos.

Certificaciones exigidas
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Modulo

Fecha de
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Nivel de Certificacion

Experiencia Profesional

Proyecto Empresa

Categoria | F-inicio

F-fin Descripcion
funciones
realizadas
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El Departamento de Gestion Informatica y Control a través de la Oficina de Proyectos, pone
a disposicién de los licitadores que asi lo requieran, a través del enlace

hitn:/fwww. canaldeisabelsequnda.es/es/aaleria ficheros/concursos/Melodoiogia Gestion
de Provecios.zip

El licitador debera utilizar para presentar el Plan de Proyecto en su oferta la plantilla:
ODP-G-Plan_de_Gestion_del_Proyecto.docx

que contiene todos los capitulos necesarios para describir los objetivos, alcance, modelo,
solucién y herramientas propuestas y para el adecuado seguimiento y control del
proyecto. La no presentacion del plan en la plantilia suministrada por Canal de Isabel ii
supondra que la oferta no sea tomada en consideracién en el presente procedimiento de
licitacion.

Los capitulos a cumplimentar son los siguientes:

o Introduccion al Plan de Gestién del Proyecto

= Propésito

* Alcance

*  Preparacién

= Aprobacién

= Actualizacion

= Periodicidad del control y revision del Plan

o Introduccion al Proyecto (Descripcidn general del Proyecto)

s Descripcién general
= Descripcién del Alcance
= Descripcién de la soluciébn/modelo/herramientas
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& Descripcion detallada del modelo y herramientas propuestos y
de sus componentes.
o Entorno tecnolégico necesario.

Roles y Responsabilidades

o Planes para cada una de las areas de Gestion

Pian de Gestién del Alcance (Gestion de Cambios) en el que se
tendran en cuenta las diferentes fases que conforman su alcance.
Plan Gestién del Tiempo/Cronograma en el que se identifiquen las
diferentes fases y subfases.

Plan de Gestion de Costes. Para cada una de las fases y servicios.
Pian de Gestion de Riesgos/Contingencias. De forma separada para
cada una de ias fases.

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

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

Plan de Gestion de la Calidad.

Plan de Gestién de la Transferencia al integrador.

o Cierre del Proyecto

&l ofertante debera presentar la metcdologia prevista para el desarroilo de los trabajos y
prestacion de servicios para cada una de las fases del proyecto, asi como para la
devolucion del servicio o cancelacién del proyecto por las causas indicadas en el apartado
9.2 del Anexo | del PCAP o por la finalizacién del mismo.

Ei Plan de Proyecto deberd ser ajustado por el adjudicatario, una vez realizada la
adjudicacién, para su aprobacién por parte de Canal de Isabel ll. Debera, por tanto, ser
aprobado por Canal de Isabel Il antes del inicio de los {rabajos.
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REQUER
D

ANEXO &
SERVICIOS CL/

Ver anexo: “YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 4 — Requerimientos de seguridad servicios
cloud.docx”

153/158




Canal =4
de Isabel ||

Empresa Proyecto - Fecha

Canal de Isabel I}, S.A. Proyecto YARA L 25/03/2019

Elaborado por Documento : \_/G‘YS%@F?

Area de Aplicaciones informaticas Piiego de Prescripciones Técnicas V1O
ANEXO 5 INF IGRACION

Ver anexo: "YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 5 — Informacién migracion.docx”
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ANEXO 6 ALCANCE FUNCIONAL

Ver anexos:

YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 6 - Alcance funciona!

YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 6.A - Informacién funcional

YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 6.B - Glosario de términos

YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 6.1 - Requerimientos At. Cliente y Marketing
YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 6.1.1 - Reguerimientos Procesos y Punto de Suministro
YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 6.1.2 - Requerimientos Ventanilla Unica
YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 6.1.3 - Requerimientos Convenios, Agrupaciones y Otros
YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 6.2 - Requerimientos Gestiones Técnicas
YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 6.3 - Requerimientos de lecturas y facturacion
YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 6.3.1 - Tipos de factura

YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 6.4 - Requerimientos de cobros y tesoreria
YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 6.5 - Requerimientos Generales Funcionalidades Comunes
YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 6.6 - Requerimientos Comunicados
YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 6.6.1 - Tipos de comunicados

YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 6.7 - Requerimientos de Reporting y Analitica
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7 INTERFACES

Ver anexo: “YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 7 — Interfaces.docx”
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ONALES

MIENTOS OPERACH

Ver anexo: "YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 8 — Requerimientos Operacionales.docx’
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D CO

ANEXO 9 CONECTIVIDA

Ver anexo: “YARA-C-PPT-215-2019 - Anexo 9 - Condiciones de conexion con la RCD de
Canal de Isabel ll.docx”
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