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1. OBIJETO

El objeto del presente documento es definir las condiciones de la prestacidn de los Servicios para la

Atencién Comercial de Canal de Isabel Il (en adelante, Canal).

Los Servicios objeto del presente contrato son los que a continuacion se sefialan, la definicién de estos

se realiza en el apartado 2 del presente documento:

e Servicios de Atencidn al cliente y ciudadano:

0 Atencién Telefénica: Recepcion:

= (Cliente/Ciudadano
= (Centralitas corporativas

0 Atencion Telefdnica: Emision:

= Consumos andémalos
= Otras campanfias de emisidn

O Atencion Escrita

= Carta/Fax
= Correo electrénico
= Oficina Virtual
= Mensajeria instantanea:
e Chat Comercial
e  WhatsApp Business / Telegram para empresas, etc

0 Atencidn al Back Office:

=  Codificacion de comunicaciones devueltas
= Bolsa de horas gestor

e Tecnologia Contact Center:

Aplicacién multicanal

Aplicacién de Verificacidon de mail

Text Analytics 50% de escritos recibidos como minimo.
Sistema de grabacion de llamadas y 50% pantalla.

O O O O O

Bolsa de horas nuevos desarrollos/consultoria e implantacion de los mismos.
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El alcance de este contrato consistira en la implantacion de un servicio de atencién al cliente, con solu-
ciones tecnoldgicas en modelo SaaS, On-Premise, etc, en productos que den cobertura a las necesidades
y procesos comerciales establecidos por Canal que permitirdn su gestidn, adaptacion y evolucion de
acuerdo a los requerimientos legales, regulaciones e innovaciones del mercado. Respecto a la tecnolo-
gia, las soluciones deberan proporcionar los servicios y control de calidad necesarios durante la ejecu-
cion de la implantacion de la solucion durante esta etapa del proyecto, puesta en produccién y poste-
riores proyectos de innovacidn. La citada herramienta debera ser de un Unico fabricante, y debera ser
multichanel, de tal forma que el agente pueda ir cambiando en el contacto a diferentes canales de co-
municacién desde la misma plataforma.

Todos los servicios objeto del presente procedimiento de licitacién se prestaran en castellano.

2. DEFINICIONES

2.1. Definicidn de los servicios objeto del presente contrato:

Atencidn telefdénica: Recepcidn: Este servicio consiste en asistir telefénicamente los contactos que se

pudieran dar a través de este canal, al tiempo que se asesora, orienta y se gestionan las posibles solici-
tudes y consultas que puedan surgir en relacién con los servicios prestados por Canal.

A titulo informativo y no limitativo:

e Atencién al cliente/ciudadano:

- Resolucién de peticiones de informacién/consultas o aclaraciones relacionadas con la
atencion al cliente o la gestién comercial en todos sus ciclos.

- Contratacién, cambios de titularidad y subrogacién.

- Soporte técnico y/o informacion sobre la Oficina virtual.

- Informacién y recomendaciones para el ahorro y uso responsable del agua.

- Informacidn relacionada con posibles fases de sequia.

- Informacidn sobre exposiciones del Centro Arte Canal.

- Modificaciones de datos.

- Consulta de saldos, formas de pago, pagos con tarjeta.

- Atencidn a quejas y sugerencias.

- Alta e informacién de revisiones por facturas de consumo de agua.

- Informacidn sobre bonificaciones en facturas de consumo de agua.

- Informacién relacionada con la declaracién anual de operaciones con terceras personas
(Modelo 347).

- Escalado de peticiones a Canal.
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- Cita previa para atencién presencial o telematica.
- Alta e informacion de avisos de incidencias.
- Y, en general, todas aquellas inherentes a un servicio de atencidn al cliente.

e Atencion a las Centralitas Corporativas:
Este servicio realiza las tareas propias de la atencidn de una centralita, transferir lamadas a exten-
siones internas de Canal, o informar sobre extensiones de teléfono una vez facilitado un nombre o

cargo, en base a los procedimientos que en cada momento establezca Canal. Y, en general, todas
aquéllas inherentes a un servicio de Centralita.

Atencidn telefdénica: Emisidn: Realizar llamadas salientes, con la periodicidad o frecuencia que re-

quiera cada campafia, segun el argumentario elaborado al efecto y de acuerdo con las directrices y
objetivos marcados por Canal. Entre otras:

e Comunicacion de consumos anédmalos: Su objetivo es advertir e informar al cliente de un au-
mento en el consumo de agua respecto a su histérico, para recabar el motivo del aumento, o en
su caso informar sobre recomendaciones de ahorro, o bien sobre cdmo detectar una posible
fuga en la instalacion interior del cliente.

e Otras Campaiias de emision: Este servicio se prestara a requerimiento de Canal. El objetivo y el
alcance de cada una de ellas se determinara por Canal en base a las lineas estratégicas que en
cada momento se pudieran dar dentro del ambito relacionado con la atencién al cliente y la
gestién comercial.

Atencidn Escrita: (Soporte y gestiéon administrativa): Es la gestiéon de toda la documentacion y co-

municaciones que se reciben de clientes o ciudadanos en relacién con los servicios objeto del pre-
sente contrato.

La gestidn escrita comprende entre otras cuestiones, resolucién de las comunicaciones escritas, tales
como cartas, faxes, correos electrdnicos, peticiones a través de la Oficina Virtual, y en todo caso
actualizacién de base de datos. La gestidn se podra resolver a través del proceso especifico solicitado
por el cliente, (contratacion, revisidn de factura, modificacion de datos, etc.) o en caso de no poder
dar tramite a la misma, informarle de los motivos, mediante una carta comercial. No obstante, y
para determinados casos el Adjudicatario debera ponerse en contacto con el cliente para aclarar
determinados aspectos y poder resolver, en el primer contacto, la peticion del cliente.
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Asi mismo, y para los escritos presentados por correo postal, documentos originales, una vez se
resuelva el mismo, procederd organizarlo en su correspondiente serie documental, (carpeta) cum-
plimentando una serie de datos basicos relacionados con la documentacién para su archivo.

Segun el tipo de resolucidn:

e Resolucidn de solicitudes por carta (documentos originales), correo electrénico fax, oficina vir-
tual, etc: Este tipo de servicio consiste en el tratamiento y resolucién por parte de los Adjudica-
tarios de aquellas peticiones solicitadas por clientes conforme a las directrices marcadas por
Canal.

e Escalado de solicitudes por carta (documentos originales), correo electrdnico fax, oficina vir-
tual, etc: Este tipo de servicio consiste en el tratamiento y generacidn de una tarea a algun area
de Canal por parte de los Adjudicatarios, al no ser la resolucién de la peticidn del cliente compe-
tencia de los Adjudicatarios.

Mensajeria instantdnea: Servicio que consiste en establecer un canal de comunicacidn instantanea

y en tiempo real con el cliente, a través de soluciones informaticas y apps (como Whatsapp Business
y Chat comercial) que puedan establecer un medio facil y rapido de resolucién por parte de Canal
para dudas y ciertas gestiones. La puesta en marcha de estas herramientas, con las que se llevard a
cabo dicho servicio, se prestara a requerimiento de Canal en base a tiempo y forma.

Atencion al Back Office:

e Codificacion de comunicaciones devueltas: Este servicio consiste en codificar en el Sistema de
Gestion de Relaciones Comerciales aquellas comunicaciones comerciales (envios postales, co-
rreos electrdnicos) que no han podido ser entregadas al destinatario, informando de los moti-
vos. Como norma general el registro de la devolucién del envio se codifica a través de un lector
de cédigo de barras que facilita Canal para las cartas y su codificacion manual en el Sistema de
Gestion de Relaciones Comerciales para los correos electrénicos.

e Bolsade horas gestor: Este servicio se prestara a requerimiento de Canal. El objetivo y el alcance
del empleo de horas se determinara por Canal en base a las lineas estratégicas que en cada
momento se pudieran dar, y siempre dentro del dmbito relacionado con la atencién al cliente y
la gestion comercial. Como, por ejemplo, contrataciones masivas de suministro de agua, modi-
ficaciones masivas de datos de la ficha de cliente, retén para el servicio de averias, en caso de
un incremento de llamadas, fuera de horario comercial, consecuencia de incidencias masivas en
las redes de abastecimiento, saneamiento, u otro tipo afecciones que se pudieran dar.

Tecnologia Contact Center:
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Plataforma Multicanalidad: Sistema ofertado por los Adjudicatarios a través del cual la interac-
ciones procedentes de los distintos canales (teléfono, correo electrdnico, fax, canal virtual, carta,
etc.) se integran en un Unico repositorio comun a todos ellos disponiendo de informes de estado
de las peticiones durante su ciclo de vida y una vez gestionada la peticion, (on-line e histérico)
teniendo una vision conjunta del cliente y de los indicadores de nivel de servicio establecidos
para cada canal: por ejemplo, tiempos medio de operacién, tiempos de espera, nivel servicio,
resultados en las campafias de emision, % de la penetracion de datos, tiempos de resolucidn de
escritos, tipologia de peticion/consulta etc., resultados de encuesta de satisfaccién, etc. Su ob-
jetivo es fidelizar y mejorar el servicio a los clientes de Canal con el fin de afianzar relaciones
duraderas y mejorar la experiencia de cliente.

Aplicacion de Verificacion de mail: sistema encargado de verificar si el email proporcionado e
introducido por los gestores de atencion al cliente es valido o no. La aplicacidn notificara a los
gestores por medio de un pop-up la necesidad de confirmar la existencia del email, a la hora de
introducir o modificar dicho dato de contacto.

Text Analytics: servicio puesto a disposicion de Canal por parte de los Adjudicatarios que con-
sistira en una herramienta capaz de analizar el 50% de la atencidn escrita. Ademas de la grama-
tica y la ortografia, contara con un médulo disefiado para el analisis de contenido, analisis de
texto y anadlisis de sentimiento y que esté integrado con la tecnologia del Speech Analytics, para
la exportacion de las diferentes categorias predefinidas en la herramienta. Esta ultima exigencia
se dara siempre y cuando el adjudicatario hubiera optado por el criterio de valoracidon contem-
plado en el PCAP.

Ademas, esta tecnologia debera disponer de:

e Técnicas de Inteligencia Semantica para la identificacion de temas principales en una
cantidad masiva de textos analizados.

e Conectores para laimportacion de textos de todas las fuentes posibles: email, Whatsapp
Web, chat, oficina virtual, etc.

e Sentiment Analysis que pudiese detectar algunos sentimientos o percepciones de los
clientes

e Herramientas de métrica que permitan la integracion de kpi’s comunes dentro del Con-
tact center y la posibilidad de definir o disefiar nuevos para el analisis del servicio.

e Discriminacién entre el texto del cliente y el agente.

e Cuadro de elaboracién de informes, exportables en los formatos mas comunes y que
pueda recoger datos referentes a los distintos canales.

e Natural Language Processing (NLP).
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Sistema de grabacidon de llamadas y pantalla: el sistema de grabacion de llamadas captura gra-
baciones de audio digital de conversaciones telefdnicas a través de una voz sobre IP (VoIP) o una
red telefénica publica conmutada (PTSN). El sistema empaqueta y almacena el archivo de audio
digital para que pueda reproducirse y analizarse posteriormente. También se debera incluir la
grabacidn de pantalla cuando un agente esta en llamada, para poder hacer medicién de los ni-
veles de servicio, la calidad de la llamada vy la calificacién que el propio agente asigna a los con-
tactos con el cliente.

Call back o retrollamada: técnica por la que se le ofrece al cliente que estd en cola de espera la
posibilidad de devolverle la llamada en un tiempo determinado sin que incurra en ningun tipo
de coste en la realizacién de dicha llamada.

Click to call (botén llamame): accidn que sirve para que un usuario que visite la pagina web y
necesite un servicio que le interesa, introduzca su nimero de teléfono para que inmediatamente
un teleoperador se ponga en contacto con él y le aporte toda la informacidn necesaria.

Chat comercial: este servicio consiste en atender a aquellos clientes que precisen ayuda comer-
cial relacionada con ciclo integral de lagua, nuestra pagina web u oficina virtual, o todos los te-
mas relacionados con la gestion comercial.

Canal pone a disposicién de los clientes, un canal virtual a través del cual se pueden tramitar
distintas gestiones, tales como gestiones sobre un contrato, solicitudes, consultas, factura on-
line, contratacion del suministro, etc. Esta aplicacién web y su mantenimiento es responsabilidad
y estd a cargo de Canal.

En lo concerniente a las funcionalidades relacionadas con el chat y la colaboracion web, serdn
los Adjudicatarios los responsables de proveer la citada herramienta. El citado modulo estara
integrado en la propia oficina virtual se redirigira a la Plataforma de los Adjudicatarios. Por tanto,
serd, los Adjudicatarios quien proponga la solucidén para este servicio. Los requisitos minimos
son:

e la herramienta dispondra de conectores web

e Disponibilidad 24/7.

e Interacciones en tiempo real.

e Atendido por humanos o por bot.

e Posibilidad de atender varias sesiones de chat de forma simultanea.

e Posibilidad de identificar al cliente si la sesién de chat proporciona informacién que
permita identificarlo, personalizando al maximo el servicio.

e Almacenamiento de la informacidn a disposicion para cualquier otra interaccion.

e Detecta cuando un cliente esta tecleando (pero no puede ver lo que escribe).

e Posibilidad de enviar y recibir archivos.

e Permite transferir y traspasar el didlogo entre agentes (humanos o automaticos).
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e Permite desviar una conversacion del asistente virtual con el cliente a un agente, a pe-
ticién del usuario. En caso de que en ese momento no haya ningun agente disponible,
se enviara la conversacion por email y se avisara al usuario de ello.

e Evaluar la experiencia individual del usuario y su grado de satisfaccion, para reportar y
valorar su funcionamiento, y poder mejorar sus resultados.

e Soluciones mensajeria instantanea: Las aplicaciones puestas en marcha para el desarrollo
de la mensajeria instantdnea, como Whatsapp Business o Telegram para empresas, podrian
contar con una parte automatizada donde los bot puedan también atender las interacciones,
este proyecto se podrd implementar a lo largo de la ejecucién del contrato. Por otro lado,
habrd un grupo de agentes encargado del uso de estas aplicaciones para la atencidn del
cliente, donde igualmente el bot podra intervenir adquiriendo el rol de ayudante o asistente
para los operadores.

e Pasarela de pago: servicio que automatiza la operacion de pago, a través de un sistema de
procesos informaticos que verifica o rechaza las operaciones de tarjetas de crédito, u otros
medios de pago electrdnico, en nombre del comerciante por medio de conexiones seguras
de Internet.

e Cuadro de mandos: panel de control o cuadro de mandos via web orientado a los administrado-
res y responsables de Canal que permita el acceso a la informacién aportada por todos los ser-
vicios de atencion: atencidn telefdnica recepcidn (cliente/ciudadano, centralita), atencidn tele-
fénica emisidn (cita e inspecciones, consumos andmalos, campafias de emision, chatbot), aten-
cion escrita (carta o fax, correo electrénico, Oficina Virtual o mensajeria instantanea).

2.2, Definicion de eventos facturables

Atencidn telefénica: Recepcidn: Se considera evento facturable aquella llamada atendida por el grupo

de agentes, excluidas aquellas llamadas nulas, cortadas, o atendidas a través de IVR. Asi mismo, no se
tendran en cuenta aquellas llamadas transferidas, una vez superado el porcentaje del 5% establecido en
el apartado de Indicadores de Nivel de Servicio.

Autoservicio prestado a través de IVR. Este evento no se considera facturable.

Atencidn Telefénica: Emisidn: Se considera evento facturable aquel registro tratado por el grupo de

agentes cuyo resultado sea un contacto util, considerado éste como aquel registro en el que se ha con-
tactado con el interlocutor vélido e informado conforme a los argumentarios especificos de cada cam-
pafa.
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A titulo informativo, pero no limitativo para los subresultados, se establecen los siguientes:

Resultado:

Exceso Justificado

Exceso no Justificado

Otras Campaiias de emision de llamadas: Se considera evento facturable aquel registro tratado
por el grupo de agentes cuyo resultado sea un contacto util, considerado éste como aquel regis-
tro en el que se ha contactado con el interlocutor valido e informado conforme a los argumen-
tarios especificos de cada campana.

El precio del evento se calculard conforme al precio unitario ofertado por el licitador para un
Tiempo Medio de Argumentario de 220 segundos y ajustado al nueva ratio de contactabilidad y
tiempo medio del argumentario de las nuevas campaiias, conforme a la siguiente férmula:

Precio/evento = Coste hora / Ratio de contactabilidad;

Donde:

Productividad estimada: 2.160 segundos/hora

Ratio contactabilidad; = Productividad estimada / Tiempo Medio Argumentario;
Coste/hora = Precio unitario ofertado por el licitador x Ratio de contactabilidad o
Tiempo Medio Argumentarioo= 220 segundos

Ratio de contactabilidady = 2.160/220=9,8

Cuando el resultado del tratamiento del registro se resuelva como un contrato util de segui-
miento, es decir, el interlocutor valido con el que se contacta se muestra receptivo a nuestra
solicitud y accede a la propuesta formulada, el precio del evento se incrementard en un 10%
respecto al precio evento calculado conforme a la férmula anterior.

Atencion Escrita:

Resolucion de solicitudes escritas: Se considera evento facturable aquel expediente tramitado,
cuyo resultado sea su resolucidn por parte de los Adjudicatarios o su escalado a las areas res-
ponsables de Canal conforme a los procedimientos que en cada momento determine éste, que-
dando la solicitud resuelta por los Adjudicatarios y/o pendiente del drea responsable de su re-
solucién en Canal.

Pagina 13 de 109



Canal de Isabel I, S.A. inscrita en el Registro Mercantil de Madrid al Tomo 29.733, Folio 86, Seccion 8, Hoja M-534929. Inscripcién 12. Denominacion en inscripcion 34, NIF A86488087, Domicilio Social: C/ Santa Engracia, 125, 28003 Madrid

Contrato 154/2020

Text Analytics: Este servicio no se contempla como evento facturable debiéndose imputar el
coste de este servicio en los precios unitarios ofertados por el licitador.

Mensajeria instantanea:

O Atencidn a Chat comercial: Se considera evento facturable aquel chat atendido por un
agente conforme a los procedimientos establecidos por Canal. En ningln caso se consi-
derard evento facturable un chat nulo o cortado.

O Atencidon a WhatsApp: Se considera evento facturable a las licencias concurrentes que
en cada momento se utilicen. La dedicacidn de recursos a la atencidn de este canal se
facturara a través de bolsa de horas de gestor/teleoperador.

Atencion al Back Office:

Codificacién de comunicaciones devueltas: Se considera evento facturable al nimero de comu-
nicaciones devueltas, codificadas en el sistema comercial, bien a través de un lector de cédigo
de barras que proporcionard Canal en caso de carta o su codificacidn manual en el Sistema de
Gestion de Relaciones Comerciales en caso de correos electrdnicos.

No se considerara evento facturable aquél en el que la devolucién sea imputable al Adjudicatario
al haber introducido erréneamente el dato, o éste no hubiera sido valido en la aplicacidn.

Bolsa de horas: Se considera evento facturable el tiempo dedicado (en horas) por el Adjudicata-
rio en resolver las peticiones que, en su momento, se encomienden y siempre relacionadas con
las actividades o servicios objeto del presente contrato, previo acuerdo y a través del correspon-
diente presupuesto de ejecucién de los trabajos. En este concepto se facturaran las horas em-
pleadas en caso de activacién del retén de averias en caso de incremento de llamadas, fuera de
horario comercial, consecuencia de incidencias masivas que afecten a las redes de abasteci-
miento o saneamiento, u otras cuestiones relacionadas con el servicio de averias. Asi mismo en
este concepto se incluird el concepto de “call to me” incluido en la oficina virtual, como, en caso
de implantarse la retrollamada.

Asi mismo, y por situaciones especiales, Canal podra encomendar a los Adjudicatarios tareas
relacionadas con la atencidn al cliente y ciudadano, por ejemplo:

O Gestion comercial back office: contrataciones masivas de suministro, actualizacién ma-
siva de las BBDD, recepcion masiva de documentacioén, y otras actividades comerciales
que por circunstancias de la produccién sean necesarias encomendar a los Adjudicata-
rios.
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0 Atencidn telefénica y escrita: Dentro y fuera de horario comercial. Estas horas se po-
dran contratar en cualquier dia de la semana incluidos fines de semana, domingos y
festivos. Ejemplos:

= Atencidn telefénica de incidencias y averias consecuencia de situaciones por
helada

= Atencién telefénica (recepcidn y emisidn) a clientes a usuarios por situaciones
excepcionales que se pudieran dar.

Otros Conceptos:

e Bolsade horas Consultoria/desarrollos/implantacidn: Se considera evento facturable el tiempo
dedicado (en horas) por el Adjudicatario en resolver las peticiones que, en su momento, se en-
comienden a lo largo de la ejecucion del contrato, pleno servicio, y siempre relacionadas con las
actividades o servicios objeto del presente contrato, previo acuerdo y a través del correspon-
diente presupuesto de ejecucién de los trabajos.

2.3. Otras definiciones:

2.3.1. Tecnologia:

IVR: Respuesta de voz interactiva, consiste en un sistema telefénico que es capaz de recibir una llamada
e interactuar con el humano a través de grabaciones de voz y el reconocimiento de respuestas a través
de reconocimiento de voz o de DTMF.

DTMF: Sistema de Marcacién por tonos también denominado sistema multifrecuencial.

ACD: Distribuidor automatico de llamadas a sistema de atencidn o grupo de agentes.

CTI: Tecnologia que permite la integracion y gestidon de los diferentes canales de comunicacién entre
cliente y empresa.

IP-PBX: Equipo de comunicaciones disefiado para ofrecer servicios de comunicaciones a través de las
redes de datos, también conocida como voz sobre IP (VolP).

Red inteligente: Arquitectura independiente que permite la centralizacién de determinadas funciones
de control y proceso que sirve para prestar servicios que requieren el manejo eficiente de un alto volu-
men de datos.

Plataforma Multicanalidad: Sistema ofertado por el Adjudicatario, de un Unico fabricante, a través del
cual lainteracciones procedentes de los distintos canales (teléfono, correo electrdnico, fax, canal virtual,
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carta, etc.) se integran en un Unico repositorio comun a todos ellos disponiendo de informes de estado
de las peticiones durante su ciclo de vida y una vez gestionada la peticidn, (on-line e histérico) teniendo
una vision conjunta del cliente y de los indicadores de nivel de servicio establecidos para cada canal: por
ejemplo, tiempos medio de operacidn, tiempos de espera, nivel servicio, resultados en las campanias de
emisidn, % de la penetracidn de datos, tiempos de resolucidn de escritos, tipologia de peticiéon/consulta
etc. Su objetivo es fidelizar y mejorar el servicio a los clientes de Canal con el fin de afianzar relaciones
duraderas y mejorar la experiencia de cliente.

Aplicaciones informaticas facilitadas por Canal para la prestacion de los servicios:

Sistema de Gestion de Relaciones Comerciales (Aplicacion Web): En esta aplicacidn se registran
todas las transacciones de clientes relacionadas con la gestiéon comercial, (contrataciones de su-
ministro, modificaciones, alta de revisiones de facturas, quejas, facturacién, cobro, generacion
de inspecciones, alta, escalado y resolucién de escritos comerciales, escalado de peticiones, con-
sultas y perfil de cliente, y en general todas las relacionadas con la gestion comercial que Canal
tiene con sus clientes).

Visor Cartografico interactivo (Aplicacion web): a través de cual se obtiene informacién de los
elementos del sistema geografico, tales como: redes de distribucién, aduccidn, redes de sanea-
miento y alcantarillado, acometidas de suministro de agua, callejero y catastro.

Oficina Virtual (Aplicacion Web/APP): A través de la cual el ciudadano o cliente puede realizar
diferentes consultas y transacciones.

Sistema de Gestion de Avisos y Trabajos relacionados con el abastecimiento, saneamiento y
agua regenerada (Cliente Java). En esta aplicacion se registran y consultan los avisos e inciden-
cias comunicadas por un cliente o usuario de los servicios prestados por Canal, asi como los tra-
bajos, intervenciones, cortes que afectan al abastecimiento y saneamiento; Por ejemplo: avisos
de rotura de acometida, falta de agua, congelacidn de contador, avisos relacionados con la cali-
dad del agua, roturas en redes de alcantarillado etc.

Speech Analytics: Herramienta que permite monitorear el 100% de las llamadas categorizando
las mismas, y facilitando la toma de decisiones que impacten en indicadores de eficiencia de los
Adjudicatarios y de calidad y de experiencia cliente. Para ello los adjudicatarios podran, o bien
conectarse a la grabadora del actual adjudicatario de este servicio, (Sabio Group-Verint), o bien
depositar las llamadas cifradas mediante el uso de un algoritmo de cifrado robusto?, por cada
tramo horario en el SFTP corporativo de Canal o cualquier otra aplicacién que pudiera habilitar
Canal para que el adjudicatario de los servicios de Speech pueda procesarlas y cargarlas en la
herramienta.

1 Se entiende como cifrado robusto aquél que se ha comprobado que es altamente resistente a ataques de criptoanalisis, como
pueden ser el estandar OpenPGP (GnuPG) de infraestructura de clave publica o los algoritmos de cifrado simétrico (por ejemplo,
AES-256). El uso de cualquiera de las dos opciones implica la custodia segura, eficaz, efectiva y garantista de la clave privada/si-
métrica por parte de los Adjudicatarios
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Y otras que en futuro Canal pudiera contratar para la mejora de los servicios contratados.

2.3.2. Campaias de Emision:
Fichero: Archivo identificado por el nombre de la campafia y compuesto por un nimero de registros
(contratos) con la informacién necesaria para que éstos sean tratados por el Adjudicatario. Existen dos

tipos:

0 Fichero delda: Fichero con el nUmero de registros a gestionar por el Adjudicatario que incorpora
la informacidn necesaria para su tratamiento.

0 Fichero de Vuelta: Fichero tratado por el Adjudicatario con los resultados de la campafia con-
forme a los requerimientos que Canal defina en cada momento.

Contacto util: Registro tratado por el grupo de agentes en el que se ha contactado con el interlocutor
véalido e informado conforme a los argumentarios especificos de cada campafia, independientemente

del resultado obtenido.

Contacto util positivo: Registro tratado por el grupo de agentes en el que se ha contactado con el inter-
locutor valido y se ha logrado el objetivo especifico de cada campania.

No contactado: Registro en el que no ha sido posible contactar con el interlocutor valido.

2.3.3. Definicion de Indicadores de Nivel de Servicio:

Se define Indicador de Nivel de Servicio (INS) aquél que mide el desempefio de determinados atributos
relacionados con el servicio prestado por el Adjudicatario.

Su definicion y objetivo sirven para cuantificar la calidad del servicio y el grado de cumplimiento a los

efectos de detectar posibles desviaciones y definir una linea de accién futura para corregir los desvios.

Atencidn Telefonica Recepcion:

a) Porcentaje de Atencion (ATC): Porcentaje de llamadas atendidas respecto al total recibidas.

Calculo ATC: (Llamadas atendidas / Llamadas recibidas) x 100

b) Nivel de servicio (NDS): Porcentaje de llamadas atendidas antes de un umbral objetivo.
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Calculo NDS: (Llamadas atendidas antes de 30 segundos / Llamadas recibidas.) x 100

Tiempo medio de Respuesta (ASA): Tiempo promedio en cola en la que se encuentran los lla-
mantes antes de ser atendidos por el grupo de agentes. Este tiempo no incluye el tiempo menu
en IVR y/o tiempo de atencién automatizado.

% Transferencias: llamadas transferidas erréneamente por el agente a otro grupo de agentes.
Este indicador se extraera de la aplicacién Speech Analytics.

Calculo: (Total llamadas transferidas / Total Llamadas recibidas.) x 100

% Resolucidn al primer contacto (FCR): Porcentaje de transacciones gestionadas que se resol-
vieron adecuadamente en el primer contacto respecto del total de llamadas recibidas.

Este indicador se extraera de los resultados de la herramienta speech Analytics.

Calculo (FCR): (Llamadas resueltas en el primer contacto /Total Llamadas atendidas.) x 100

Encuestas de satisfaccion (IVR): Este indicador mide el grado de satisfaccion del cliente para los
siguientes atributos, valorandose a través de una escala numérica o de otro tipo:

0 Grado de satisfaccién respecto a la atencién ofrecida por el agente.: 0-10
0 FCR: First Contact Resolution (si/no/no lo sé)
0 NPS: Net Promoter Score (del 0 al 10) del Servicio Telefénico.

Transferencia a encuesta de satisfaccion: Porcentaje de llamadas atendidas y transferidas a en-
cuesta de satisfaccion de forma adecuada.

Calculo (TES): Llamadas transferidas a encuesta / Llamadas atendidas

Grado de eficiencia del servicio (GES): Este indicador mide una serie de atributos, relacionados
con la atencidn prestada en el servicio, con pesos asignados a cada uno de ellos.

a. FCR

b. Satisfaccidon

¢. Adherencia a los argumentarios

El resultado de este indicador para cada uno de los agentes, Unicamente se tendra en cuenta cuando el

numero de llamadas atendidas sea igual o superior a la muestra representativa del total de llamadas

atendidas para el servicio y periodo objeto del estudio.

Calculo (GES):
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GES — FCR X Peso N SAT x Peso N Adh x Peso > 90.00%
~ " FCRM SATM a =70

Donde:

FCR, SAT y Adh : resultado alcanzado en el servicio

Objetivo
Indicador Siglas Objetivos Max y Min Pesos por
indicador
FCR FCR 95%
m % 33% 31,67%
FCR FCRM 100%
SAT SAT 9,00
m 33% 30,00%
SAT SATM 10,00
Adherencia argumentario tAdhm 85%
aarg ! % 33% 28,33%
Adherencia argumentario {AdhM 100%
100% 90,0%

Atencion Telefénica Emision:

a)

b)

d)

% Contacto util: Porcentaje de registros tratados por el total de agentes en el que se haya con-
tactado con el interlocutor valido e informado conforme a los argumentarios establecidos.

Calculo: (Total Registros contacto util / Total registros Base de Datos facilitada) x 100

% Contacto util Positivo (otras campaiias de emisién): Porcentaje de registros tratados por
donde se consiga el objetivo marcado en la campafia y ésta se haga efectiva

Calculo: (Total Registros Contacto Util Positivo/ Total registros Base de Datos facilitada) x 100

% Penetracion en base de datos: Total registros tratados respecto al total de la Base de Datos
facilitada en cada campaiia de emisién.

Calculo: (Total registros tratados / Total registros Base de Datos facilitada) x 100
% No contactado: Porcentaje de registros tratados donde no es posible contactar con el interlo-
cutor, por ejemplo, fax, comunica, no contesta, cortada, ilocalizable, etc. Este evento se consi-

derard no facturable.

Calculo: (Total registros no contactados / Total registros Base de Datos facilitada) x 100
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Maximo nimero de intentos: Registros tratados donde no ha sido posible contactar, tras reali-
zar un maximo de 3 intentos.

Calculo: Total registros tratados con maximo nimero de intentos / Total registros no contactado

Atencion Escrita:

a)

b)

% Plazo de resolucion (Puntualidad): Porcentaje de transacciones (resolucién o escalado de es-
critos) procesadas dentro del objetivo de duracién del ciclo

Calculo: (Total registros procesados dentro del ciclo / (Total registros recibidos- Total registros
dentro de ciclo) x 100

Siendo Duracidn de ciclo: Tiempo transcurrido (horas) desde el alta del escrito en el Sistema de
Gestidn de Relaciones Comerciales hasta su resolucién o escalado por parte de los Adjudicata-
rios.

Duracidn del ciclo: Fecha alta en el Sistema de Gestion de Relaciones Comerciales — Fecha de
resolucién o escalado

Pendientes Vencidas: Transacciones no procesadas, (atencién escrita) que estan fuera de ciclo.
Este indicador se mide a través de tiempos ponderados de retraso.

Calculo:

T1xR1 + T2xR2 + ---+ Tnx Rn
R1+R2+...+ RN

Pte Vencida =

Donde:

Siendo el conjunto de datos (T1, T2...Tn) el niUmero de dias fuera ciclo y el conjunto de datos (R1,
R2...Rn) el nimero de documentos fuera de ciclo.
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Siendo Duracidn de ciclo: Tiempo transcurrido (horas) desde el alta del escrito en el Sistema de
Gestion de Relaciones Comerciales hasta su resolucién o escalado por parte de los Adjudicata-

rios.
Duracidn del ciclo: Fecha alta en el Sistema de Gestion de Relaciones Comerciales — Fecha de
resolucion o escalado

i) % Resolucion al primer contacto (FCR): Porcentaje de transacciones gestionadas que se resol-

vieron adecuadamente en el primer contacto respecto del total de escritos recibidos.

Este indicador se extraerd de los resultados de la herramienta Texts Analytics o del propio sis-
tema comercial de Canal.

Calculo (FCR): (Escritos resueltos en el primer contacto /Total escritos gestionados.) x 100
j) indice de Calidad Percibida: Grado de satisfaccién respecto a la respuesta/gestion dispensada
por el agente (del 0 al 10)

k) Grado de eficiencia del servicio (GES): Este indicador mide una serie de atributos, relacionados
con la atencidn prestada por el servicio, con pesos asignados a cada uno de ellos.

a. FCR
b. Gramatica y ortografia en aquellos textos libres
c. SAT

Calculo (GES):

GES = FCR X Peso 4 SAT x Peso 4 GYO x Peso
~ FCRM SATM GYO

=>93,50%

Donde:
FCR, SAT y GYO : resultado alcanzado en el servicio.
El resultado de este indicador para cada uno de los agentes, Unicamente se tendra en cuenta cuando el

numero de escritos atendidos sea igual o superior a la muestra representativa del total de escritos ges-
tionados para el servicio y periodo objeto del estudio.

Pédgina 21 de 109



Canal de Isabel I, S.A. inscrita en el Registro Mercantil de Madrid al Tomo 29.733, Folio 86, Seccion 8, Hoja M-534929. Inscripcién 12. Denominacion en inscripcion 34, NIF A86488087, Domicilio Social: C/ Santa Engracia, 125, 28003 Madrid

Contrato 154/2020

Objetivo
Indicador Siglas Objetivos Max y Min Pesos por
indicador
FCR FCRm 95%
2 35% 33,25%
FCR FCRM 100%
SAT SATm 9,00
30% 27,00%
SAT SATM 10,00
Gramética y Ortografia {GYOm 95%
------- Y g e 22 35% 33,25%
Gramatica y Ortografia {GYOM 100%
100% 93,5%

1) WhatsApp/Chat comercial:
Primer tiempo de respuesta (FRT) : Porcentaje de chat atendidos antes de un umbral objetivo.
Este indicador se refiere a la primera respuesta, con caracter general suele ser la bienvenida al
cliente.

Calculo FRT: (Chat atendidos antes de 15 segundos / n2 chat iniciados.) x 100

Promedio total de tiempos entre respuestas (PTR): Promedio de respuesta entre todos los chats

recibidos.
Calculo:
T1+ T2+ -+ Tnx
PTR =
Nrespuestas
Donde:

Siendo el conjunto de datos (T1, T2...Tn) Tiempo de respuesta en cada pregunta y Nrespuestas
el nimero de contestaciones totales en el chat.

Asi mismo y para garantizar la correcta ejecucion de este servicio sera de obligado cumplimiento el mé-
todo FIFO (First In First Out). El servicio se prestara procesando primero la transacciéon mas antigua.
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Atencion al Back Office:
a) Duracioén de ciclo: Tiempo transcurrido (contado en dias laborables) desde la recepcidn de las
comunicaciones devueltas (envios postales y correos electrdnicos devueltos), hasta su registro,

como devuelto, el Sistema de Gestidn de Relaciones Comerciales.

Duracidn del ciclo: Fecha de recepcion — Fecha de registro en el Sistema de Gestion de Relacio-
nes Comerciales

b) % Plazo de resolucién (Puntualidad): Porcentaje de transacciones del back office procesadas
dentro del objetivo de duracién del ciclo

Calculo (Puntualidad): (Total registros procesados dentro del ciclo / Total registros recibidos) x
100

c) Pendientes Vencidas: Transacciones no procesadas, (del back office) que estan fuera de ciclo.
Este indicador se mide a través de tiempos ponderados de retraso.

Calculo:

T1xR1 + T2xR2 + ---+ Tnx Rn
R1+R2+...+ RN

Pte Vencida =

Donde:

Siendo el conjunto de datos (T1, T2...Tn) el nimero de dias fuera ciclo y el conjunto de datos (R1,
R2...Rn) el nimero de documentos fuera de ciclo.

Asi mismo y para garantizar la correcta ejecucién de este servicio sera de obligado cumplimiento el mé-
todo FIFO (First In First Out). El servicio se prestara primero procesando la transacciéon mas antigua.

Comunes de todos los servicios:
a) Carta de servicios: Si una gestion fuera objeto de indemnizacidn por incumplimiento de la Carta
de Compromisos con el Cliente publicada en https://www.canaldeisabelsegunda.es/clientes, y

ésta fuera imputable al contratista, éste asumira los costes relativos a la misma.

b) indice de Calidad Ofrecida: Porcentaje de transacciones monitoreadas para cada servicio, por
Canal, o empresa externa, que cumple con los procedimientos establecidos por Canal. La Calidad
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ofrecida se medira a través de los indicadores de: Precision Error Critico Usuario Final, Precisidon
Error Critico de Negocio, y Precisién Error Critico de Cumplimiento.

Calculo: 1-(Transacciones monitoreadas con errores / Total transacciones monitoreadas)

Monitoreo de agentes: Porcentaje de monitos realizadas a agentes:

Calculos agentes: n x nimero de agentes / 3 x nimero de agentes

Donde n = nimero de monitos realizadas por agente.

Monitoreo Nuevas campaiias/servicios: Porcentaje de monitos realizadas en los servicios antes
nuevas campafias o productos:

Calculo campaiias: n/ 100

Donde n = numero de monitos realizadas en el servicio durante la primera semana de la puesta
en marcha de la nueva campaiia o producto.

IVR Tasa de error: Porcentaje de transacciones completadas por el cliente en aquellos desarro-
llos responsabilidad del adjudicatario, por ejemplo, IVR para pagos cumpliendo con la PCI.

Calculo: 1-(Transacciones con errores / Total transacciones realizadas)

% Disponibilidad: Porcentaje del total de horas sin incidencias en los servicios objeto del pre-
sente proceso de licitacidn. Este indicador no es objeto de bonificacion.

Calculo: %Tiempo de indisponibilidad en el servicio - % Disponibilidad Objetivo

% Tiempo de indisponibilidad = (Tiempo de indisponibilidad en el servicio / Tiempo prestacion
del servicio) x100

Activacion de retén para el servicio de averias: El tiempo maximo de activacién del retén para
el servicio de averias, sera de media hora, desde la comunicacién de Canal a los adjudicatarios.

Rotacion del servicio: El nimero de agentes que causan baja en la campafia para el periodo x /
Promedio de agentes asignados en la campafia en el periodo x.

Tiempo en cobertura de puestos: Tiempo maximo para incorporar al personal necesario, en
caso de incumplimiento de los Indicadores de Nivel de Servicio de forma reiterada, segun se
detalla en el apartado 8 del presente documento.
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2.4. Definicion de Plataforma:

Plataforma de Contact Center (Plataforma Principal): Un Unico establecimiento donde se prestaran to-
dos los servicios objeto del presente contrato, y que debera proporcionar el Adjudicatario. Los licitadores
en sus especificaciones técnicas deberan incluir la direccién y localizacion del local desde donde se pres-
tardn los servicios.

A este respecto se ha de seialar que los servicios de atencidn a cartas, series documentales y codificacién
de cartas devueltas requerirdn de una valija diaria entre la Plataforma de los Adjudicatarios y Canal, para
la entrega de la documentacién original y las cartas devueltas de las gestiones realizadas el dia anterior.

Plataforma de Contact Center (Plataforma de Contingencia): Local es donde se prestaran todos los ser-
vicios objeto del presente contrato, en caso de incidencia en la principal que impida la prestacion del
servicio desde la misma, y que debera proporcionar el Adjudicatario. Los licitadores en sus especificacio-
nes técnicas deberdn incluir las direcciones y localizaciones del local desde donde se prestaran los servi-
cios.

3. INFORMACION GENERAL

3.1. Ubicacion Plataforma de Contact Center:

El Adjudicatario debera proveerse de un Unico espacio habilitado para la prestacion del servicio del Cen-
tro de Atencién Telefdnica al Cliente y Gestion Escrita. Asimismo, el Adjudicatario debera proveerse de
centro/s alternativos para poder hacer frente a posibles contingencias de la plataforma principal, des-
cribiendo, en el apartado de las especificaciones técnicas que corresponda el plan de continuidad y los
tiempos estimados de restauracién del servicio en caso de incidencia en la Plataforma principal.

Los licitadores deberan indicar en sus especificaciones técnicas, obligatoriamente, la direccion y locali-
zacion del local de la Plataforma principal de Contact Center y la de Contingencias desde los que van a
prestar el servicio. La ubicacion de dichos centros no podra ser modificada, salvo autorizacion expresay
por escrito de Canal.

El local o locales, mobiliario, tecnologia Multicanalidad, equipos informaticos, licencias de software y
autorizaciones administrativas, asi como cualesquiera otros requisitos necesarios para la instalacion del
Centro de Atencidn Telefénica y Gestidn Escrita, seran responsabilidad de los Adjudicatarios y a su cargo,
asi como el mantenimiento y coste de los distintos suministros (luz, agua, gas, etc.).

La Plataforma principal y la de contingencias desde las que se prestaran los servicios se ubicaran dentro
del territorio de la Unidn Europea. La prestacidn del servicio se realizara con un perfecto dominio del
castellano, dando cumplimiento a lo establecido en los pliegos y al tratamiento de la documentacién
original, organizacion en carpetas de series documentales y entrega de cartas devueltas.
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Deberad existir un espacio habilitado en la misma plataforma principal destinada a personal de Canal o
terceros asignados por el responsable del contrato, con el objetivo de realizar la supervisién y segui-
miento de los servicios prestados por el Adjudicatario. Los gastos correspondientes a desplazamientos,
hoteles y dietas para los formadores, auditores, o terceros y personal de Canal seran sufragados por el
Adjudicatario. En todo caso se evitara la pernoctacién del personal de Canal o terceros. El nUmero de
horas afio, maximo a cubrir el citado puesto de trabajo sera como de 50.

Si el adjudicatario hubiera ofertado como plan de contingencia el teletrabajo éste se ajustara a la nor-

mativa vigente en cada momento y en su caso al Convenio Sectorial que les aplique, ademas de cumplir
con lo establecido en el articulo 13 del Estatuto de los Trabajadores.

3.2. Calendarios y Horarios: Plataforma de Contact Center
El calendario de prestacién del servicio serd el oficial laboral de la Comunidad de Madrid.
El Adjudicatario, a requerimiento del Canal, debera adaptar el horario y nimero de dias de prestacion

del servicio a las necesidades que en cada momento se puedan requerir. Dichas modificaciones, en todo
caso, se avisaran al Adjudicatario lo antes posible.

ATENCION TELEFONICA RECEPCION

lunes a viernes sabados domingos y festivos
Atencion al Cliente 08:00 a 20:00 Sin servicio Sin servicio
Click to Call 08:00 a 20:00 Sin servicio Sin servicio
Retrollamada 08:00 a 20:00 Sin servicio Sin servicio
Centralita 07:30 a 20:00 Sin servicio Sin servicio
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ATENCION TELEFONICA EMISION

Horarios Campafias de Emisidon

lunes a viernes sabados domingos y festivos

Comunicacién de consumos andéma- 10:30 a 14:00 . o ] o
5 L Sin servicio Sin servicio
los/Otras campanfias de emisidn 15:00 a 20:00

Para el servicio de emisidn, se realizaran como minimo 3 intentos por registro en los casos de no contac-
tabilidad, distribuidos a lo largo del tramo horario establecido para cada campanfa, cumpliendo con las
siguientes premisas:

e Entre el primery segundo intento, al menos, deben transcurrir un minimo de 120 minutos.
e Para el servicio de comunicacién de consumos andmalos debe efectuarse el primer y segundo
intento en la franja horaria de 15:00 a 20:00, el tercero deberd realizarse en la franja de 10:30 a

14:00 horas del dia siguiente.

No obstante lo anterior, los Adjudicatarios analizaran aquellos tramos horarios y dias de la semana en
los que el ratio de contactabilidad sea mas efectivo, cumpliendo con los protocolos de buenas practicas.

ATENCION ESCRITA

Horarios de Atencion Escrita

lunes a viernes sabados domingos y festivos
Atencion escrita 08:00 a 20:00 08:00 a 15:00 Sin servicio
Atencién a Chat /mensajeria 10:00 a 22:00 08:00 a 15:00 Sin servicio
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3.3. Descripcion del servicio de Atencidn al Cliente

Este servicio se presta a través del Sistema de Gestidén de Relaciones Comerciales, descrito en el apartado
de definiciones y que es aportada por Canal.

Este sistema soporta toda interaccion comercial con el cliente, a modo informativo y no limitativo con-
templa los siguientes maédulos, a través de los cuales el servicio de atencidn al cliente atendera cualquier
peticidn, consulta o gestion por parte de un cliente o un cliente potencial:

Consultas Generales:

Este mddulo centraliza la informacidn especifica del cliente: datos basicos del suministro, direccién abas-
tecida, usos, forma de pago, saldo, cuenta corriente, situacion de peticiones de cliente, documentacién
generada al cliente, documentacién remitida por el cliente, alarmas visuales para captura y actualizacién
de la BBDD, tales como moviles, email, etc.

Atencion al Cliente

Este mddulo centraliza las comunicaciones que, a través de diferentes canales, se establecen con los
clientes. Gestiona, mediante un completo conjunto de procesos y un eficiente gestor de tareas (definido
posteriormente), todos los servicios solicitados por el cliente y su seguimiento. A modo de ejemplo se
trata de solicitudes de informacion, contratacién de servicios de suministro de abastecimiento de agua,
saneamiento y agua regenerada, cambios de titularidad, modificacién de instalaciones, bajas y restable-
cimientos, conexion al alcantarillado, etc.

A través de este mddulo y del gestor de tareas, se puede realizar el escalado por parte de los Adjudica-
tarios de aquellas peticiones que, por procedimiento, no deban ser resueltas por éste y deban ser ges-
tionadas por las areas de Canal. De igual modo sirve como medio de interlocucion entre el Adjudicatario
y el Area responsable del contrato en Canal, para temas relacionados con la gestién comercial, tales
como resolucion de dudas, comunicacidn de errores, etc.

Inspecciones, Cortes, Acometidas

Gestiona el tratamiento integrado de las peticiones de érdenes de trabajo necesarias en la gestién co-
mercial (Ejecucién de Obras, Inspeccién, Conexiones de Servicio, Alcantarillado, Cortes del Suministro,
Restablecimientos, Condenas...), citacion con los clientes, su gestion administrativa (licencias, permisos),
y su liquidacién.

Es en estos procesos donde se consolida en el Sistema de Informacién Geografica la informacidn defini-
tiva de las caracteristicas técnicas de la instalacién y su ubicacién.

Lecturas y Facturacion

Seguimiento integral de toda la operativa relacionada con los procesos de lectura de los contadores, con
independencia de su situacidon contractual, tanto para realizar un seguimiento y control de los mismos
como para su facturacion.
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Este mddulo incorpora una serie de herramientas para tramitar, de forma mas agil y eficaz, los procesos
necesarios para garantizar la calidad de la facturacion

Gestion del Cobro

Incorpora la funcionalidad necesaria para realizar el seguimiento y cancelacién de la deuda de los clien-
tes, posibilitando el aplazamiento de pagos a fin de buscar las férmulas de cancelacion de la deuda antes
de proceder a la suspension del suministro.

Pago con tarjeta
Gestiones orientadas al abono de la factura en el momento de la llamada, a través de un sistema de
pasarela de pago puesto en marcha e integrado por el Adjudicatario.

Tesoreria
Funciones orientadas a gestionar: el cobro, traspasos y devoluciones de saldo a los clientes, asi como
todo lo relacionado con los diferentes movimientos de cuenta corriente de los clientes.

Campaiia de Contadores

Modulo para la gestidon de campafias de renovacion o revision de contadores que cumplen las condicio-
nes fijadas originariamente mediante parametros definidos por Canal. Este médulo genera las corres-
pondientes drdenes de trabajo para el colectivo de contadores seleccionado.

Quejas, sugerencias y peticiones
Gestion de comunicados recibidos por diferentes canales: oficina virtual, cartas (Registro), faxes (Right-
Fax), correo electrdnico, teléfono.

El proceso contempla la notificacién del acuse de recibo al notificante y un completo sistema de gestion
para canalizar la notificacion al drea competente en funcién de su naturaleza, obtencién de informes y
elaboracion de respuesta al notificante, aportando recordatorios a los encargados de la gestidn para el
cumplimiento de plazos.

Alcantarillado
Gestion de expedientes y licencias de alcantarillado para la contrataciéon de nuevas acometidas o legali-
zaciones de alcantarillado, asi como solicitudes de reparacion o visitas a la red.

Web y oficina virtual

La Oficina virtual de clientes emplea el sistema de Gestion Comercial como base del contenido que se
publica y gestiona. Las tareas y actividades desencadenadas desde este Canal Virtual son procesadasy
gestionadas desde la aplicacion.

Las gestiones que se pueden realizar a través de la oficina virtual se pueden dividir en:
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Area publica: Zona a la que tiene acceso cualquier persona sin necesidad de estar registrado y
en la que pueden descargarse la informacidn de tarifas o procedimientos de gestion, asi como realizar
diversas gestiones comerciales como solicitudes de informacién o de contratacion sobre determinados
servicios, o gestiones relacionadas con la propia oficina virtual como el alta de usuario o la recuperacién
de contrasena.

Area privada: Para entrar en esta zona es necesario estar registrado como usuario de la oficina
virtual y en ella se puede consultar y modificar determinados datos del contrato, suministrar autolectu-
ras, reclamar facturas, realizar pagos con tarjeta y otras gestiones.

Para facilitar el uso de la oficina segun el perfil del cliente se han creado diferentes portales:

Portal de particulares: Destinado a clientes que deseen realizar gestiones comerciales relacio-
nadas con sus contratos de suministro de agua.

Portal para empresas: Destinado a personas que representan o gestionan contratos de suminis-
tro de agua de empresas.

Portal para administradores de finca: Destinado a personas que representan o actlan como
administradores de fincas y que, por tanto, gestionan diversos contratos pertenecientes a diferentes
titulares.

Descripcidon del Servicio desborde de Averias: Este servicio se presta a través de la aplicacion de
Gestion de Avisos y Trabajos relacionados con el abastecimiento, saneamiento y agua regenerada), des-
critas en el apartado de definiciones, aportadas por Canal.

Conforme a los procedimientos establecidos en cada momento por Canal, cuando un llamante nos in-
forme la primera vez sobre una incidencia en el abastecimiento o saneamiento, el operador que atiende
la llamada, cumplimentara un formulario a través del Sistema de Gestién de Avisos y Trabajos relaciona-
dos con el abastecimiento, saneamiento y agua regenerada, recogiendo al menos los siguientes datos:

Datos Basicos:
e Tipo de informante: a través de un desplegable
e Numero de contrato de suministro asociado a la incidencia, cuando proceda.
e Datos del informante: Nombre y apellidos y teléfono de contacto, preferiblemente movil.
e Direccidn de finca afectada

Datos Especificos:
- Tipo de Red afectada: abastecimiento / saneamiento/reutilizacion.
- Tipo de aviso: a través de un desplegable
- Descripcién de la incidencia: informacion facilitada por el informante
- Fechay hora de la observacion.
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En el proceso del alta del aviso, se asignara de forma automatica, la zona afectada y el area de Canal
responsable de su resolucion.

Generado el aviso, el Sistema de Gestidn de Avisos y Trabajos relacionados con el abastecimiento, sa-
neamiento y agua regenerada, si el informante facilité un teléfono mdvil, remitira por SMS de forma
automatica el niumero de aviso generado y, en su defecto, el gestor que atiende la llamada informara
del mismo.

Para el caso de reincidencia en el aviso, el sistema posibilita generar de forma automatica un duplicado
del original, pudiendo modificar los datos que se estimen oportunos. Durante este proceso, si se detec-
tarainsatisfaccién por parte del lamante se generara la correspondiente alta de queja a través el Sistema
de Gestidén de Relaciones Comerciales. Dicha gestidn podra ser realizada por el propio servicio o bien a
través de una transferencia de la llamada al grupo de agentes que corresponda.

No obstante lo anterior, en todos los casos se analizara el posible motivo de la incidencia, consultando
en el Sistema de Gestidn de Avisos y Trabajos los posibles cortes o trabajos programados, asi como el
resto de informacidn que sea precisa, por ejemplo, avisos recientes del mismo tipo en la zona, inciden-
cias proximas, informacidn incluida en el mensaje de la incidencia, y uso del tipo de informacién con-
forme a la RGPD.

En todo caso el gestor que atienda la llamada se ajustara, en su caso, a los argumentarios que en cada
momento se implemente por Canal en el Sistema de Gestidn de Avisos y Trabajos.

Dada la sensibilidad de este servicio se requiere de una garantia adicional de cobertura cuando se den
circunstancias especiales que pudieran provocar un incremento en el nimero de llamadas como conse-
cuencia de falta de agua por roturas en la red de distribucion, problemas en la calidad del agua, situa-
ciones de congelacion de instalaciones por bajas temperaturas, y en general aquéllas que afecten al
sistema de abastecimiento y saneamiento.

Para hacer frente a estas situaciones el servicio debe contar con un sistema de retenes, compuesto por
un equipo de agentes formados y preparados en disposicidon de ser localizados, convocados y con incor-
poracion inmediata para atender llamadas fuera de horario del Servicio de Atencién al Cliente. Para estos
casos y previa autorizacion por parte del responsable del contrato en Canal, se podria admitir el teletra-
bajo, la transferencia de llamadas a otra Plataforma, u otra medida propuesta por el Adjudicatario al
objeto de atender el maximo nimero de llamadas.

Este equipo de retén serd complementario al uso del sistema IVR, dispositivo tecnoldgico que permite
atender e informar a los clientes o ciudadanos mediante la emisién de mensajes previamente grabados.
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El Adjudicatario sera el responsable de constituir, dotar y activar el servicio de retén, cuya composicion
sera de al menos 10 agentes y un responsable del retén, debiendo ser este ultimo el responsable del
servicio, coordinador o supervisor.

Semanalmente se asignard al servicio de retén al menos 5 agentes mas el responsable del mismo. Este
serd el encargado de activar el servicio de retén y convocar al personal adscrito al mismo. El retén, se
podra prestar desde la propia Plataforma, a través de teletrabajo, u otro medio que garantice la presta-
cion del servicio en un maximo de media hora desde la activacion del mismo.

No obstante lo anterior, y en caso de duda, se podra contar con la colaboracion de Canal, para la toma
de decisiones. Pudiendo Canal solicitar activar el mismo.

El Adjudicatario informard, en todo caso al responsable del contrato en Canal, de las acciones llevadas a
cabo, la activacion del retén y el modo, (atencién en Plataforma, teletrabajo, etc.).

3.4. Descripcidn del servicio de Centralita Corporativa

Servicio de Centralita alojado actualmente en los servidores de Vodafone. Aunque realmente se trata de
un Call Center cuya potencialidad limitamos para ofrecer los servicios de centralita.

Esto es asi por la necesidad del servicio de centralita que precisa Canal y la posibilidad que permite la
configuracion particularizada por el propio cliente.

Puede alcanzar cualquier tipo de dispositivo con la particularidad de que tenga un DDI 0 una numeracion
némada lo que le hace independiente de la localizaciéon geografica. Esto permite asociarla a cualquier
tipo de dispositivo.

La configuracién se hace via web, pudiéndose logar varios usuarios dependiendo del rol que desempe-
faria, administrador, supervisor, agente.

La caracteristica mas sobresaliente es que se puede hacer uso de las caracteristicas de una centralita
avanzada y configurarla y particularizarla para la necesidad del usuario de forma online por el propio
cliente.

La tecnologia de acceso es TolP sobre internet, lo que permite la movilidad que ofrece internet, que
junto con la asociacion de DDI o la numeracién ndmada permite la independencia geografica y el tipo de
dispositivo vocal.

Como cualquier call center, permite la realizacion de informes.

Las posibilidades operativas son:
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Gestion de cualquier tipo de nimero publico o DDI
Definicion de roles de call Center: Agente y Supervisor

La aplicacién consta de varios mddulos en modo de pago por servicio o licencia
- Licencia por agente/supervisor
- Nodo de salida
- Nodo de grabacién y grabacién a demanda
- Nodo de alerta para avisos de incidencias en el tratamiento del Call Center
- Nodo de Control
- Nodo caller: gestion de listas blancas/negras, enrutamientos automaticos en funcién del DDI

3.5. Descripcidn del servicio de Atencidn Escrita

Este servicio se presta a través del Sistema de Gestion de Relaciones Comerciales, donde diariamente y
de forma automatica se cargan todas las peticiones escritas relacionadas con la gestion comercial. Este
proceso genera para su tratamiento los datos basicos de la peticidn:

- Canal de entrada: Fax/Oficina Virtual/carta/correo electrénico/etc.

- Fechade entrada en Canal y fecha de entrada en el Sistema de Gestién de Relaciones Comercia-
les.

- Documento escaneado

Para el caso de peticiones con escrito original (cartas) en un 80% de las mismas el sistema dispone del
documento escaneado completo, en el otro porcentaje se escanea parcialmente el mismo. Para el caso
de fax, correo electrénico, app, oficina virtual, el documento estd escaneado completamente y no re-
querird ninguna gestion adicional a la propia resolucion o escalado.

En los casos de escritos originales el Adjudicatario diariamente, antes de las 12:00 am, recogerd y devol-
vera en las instalaciones de Canal, (actualmente en José Abascal n? 10 42 Planta) la documentacién ori-
ginal a gestionar y/o gestionada del dia anterior.

Toda documentacién original debera ser organizada en su correspondiente carpeta de serie documental,
Canal proveera al Adjudicatario de las carpetas necesarias, en base a la demanda que en cada momento
se pudiera ir dando.

Una vez recibida la tarea con los datos bdasicos, el Adjudicatario deberd catalogar la peticion del cliente,
incorporando al menos en el sistema:

Datos Basicos:
. Breve descripcion de la peticidn (para ello el gestor tendra acceso desde el Sistema de Gestion
de Relaciones Comerciales a visualizar la imagen del escrito).
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. Datos del solicitante (nombre y apellidos, NIF, teléfono, datos de contacto y via preferente de
comunicacion).
. Asociacidn del escrito del cliente a su contrato, expediente, peticidon informacion, etc.

Datos Especificos:

. Tipo de gestion a realizar, a través de un desplegable.
. Motivo/s del escrito: campo libre donde se indica lo solicitado por el cliente.
. Area resolutora: en este caso podré ser el propio Adjudicatario, o algin area de Canal (para este

ultimo caso escalado de la peticidn).
. Generacion de la peticion (tarea) al drea responsable.

Una vez generada la peticion (tarea), si ésta fuera responsabilidad de Canal, el Adjudicatario dara por
finalizada la gestidén y, en el caso de documentos originales, remitira al area responsable en Canal el
documento original, para su tratamiento y resolucidn.

En los casos en los que la peticién pudiera ser resuelta por el propio Adjudicatario, éste resolvera la
peticidn (tarea) informando en el sistema de las actuaciones realizadas y gestionando el alta del proceso
concreto en el sistema comercial. Por ejemplo, actualizacidn de datos bancarios, cambio de titularidad,
etc.

Se ha de sefialar, que el Sistema de Gestidon de Relaciones Comerciales en base al proceso dispone de
cartas/documentacién que se remiten de forma automatica, sin necesidad de intervencién por parte del
agente. En otras ocasiones y dada la particularidad del asunto, es preciso redactar una carta comercial.
En cualquier caso, el sistema esta provisto de parrafos de ayuda previamente definidos para aquellas
contestaciones comerciales que requieren de una mayor personalizacion.

Asi mismo se ha de sefialar que el Sistema de Gestién de Relaciones Comerciales esta provisto de un
modulo en el que cada gestor(a)/teleoperador(a) dispone de su propia agenda con todas las tareas or-
ganizadas por tipologia, fecha de entrada y situacion.

Respecto a la Oficina Virtual, Canal, pone a disposicion de los clientes, un canal virtual (Oficina en inter-
net) a través del cual se pueden tramitar distintas gestiones, tales como gestiones sobre un contrato,
gestidn de solicitudes, consultas, solicitudes de informacion, factura on-line, comunicacién de inciden-
cias o averias en el suministro, solicitud de contratacién del suministro, etc. Esta aplicacion web y su
mantenimiento es responsabilidad y a cargo de Canal.

Respecto al servicio de Atencion a Chat de la Oficina Virtual y colaboracién web, este servicio consiste
en atender aquellas peticiones de clientes a través de un chat dando respuesta a lo planteado e incluso
y si fuera necesario ofrecerle colaboracién web.
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No obstante, lo anterior, y con el objeto de disponer de los informes requeridos en el presente proceso
de licitacidn, los adjudicatarios integraran en la herramienta multicanal el nUmero de escritos a gestio-
nar, asi como su estado, pendientes de resolver, resueltos, etc.

Para el caso de documentos originales, (cartas) la documentacidn se organizara en cada serie documen-
tal que gestione y resuelva el Adjudicatario desde el servicio de Gestidon Escrita. Los documentos se tra-
taran, clasificaran, ordenaran en series documentales.

Para este caso las unidades productoras (Servicios de Gestidn Escrita), seran responsables de clasificar,
ordenar y transferir la documentacién en su correspondiente serie documental.

Por tanto, las series documentales se corresponden con procedimientos normalizados cuyos expedien-
tes (documentacién) se generan como consecuencia de los servicios contratados en el presente proceso

de licitacion.

En los servicios de Atencidn Escrita se inician los procesos comerciales y por tanto los expedientes fisicos
que documentan los tramites realizados.

A modo informativo y no limitativo Canal proporcionara las siguientes carpetas de series documentales:

. Expedientes de ejecucion de acometida

. Expedientes de actuaciones previas en instalaciones para la contratacién de suministro
de agua para consumo humano

. Expedientes de contratos de suministro de agua

. Expedientes de contratos de suministro de agua de obra

. Expedientes de contratos de agua por cambio de titularidad/subrogacién

. Expedientes de contratos de suministro de agua por modificacién de servicios (servicios
con suministro)

. Expedientes de modificacidn de datos del contrato de suministro

. Expedientes de bajas de contratos de suministro

. Expedientes de restablecimiento del suministro de agua

. Expedientes de bonificaciones de facturacion del suministro del agua

. Expedientes de suministro de agua por cisternas y bocas de riego

. Expedientes de quejas, reclamaciones y sugerencias

. Expedientes de suministro en suelo urbano o urbanizable

. Otras series documentales

Las carpetas de series documentales deberan cumplimentarse al menos con los siguientes datos:

- Fecha
- Unidad productora
- Numero de contrato de suministro de agua
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- Fecha del documento
- Nombre del documento

El Adjudicatario diariamente entregard a Canal, (actualmente en José Abascal n? 10 42 planta) toda la
documentacién organizada en su correspondiente serie documental, cumpliendo en todo caso los obje-
tivos de los indicadores sefialados en el presente proceso de licitacion.

Sefialar a este respecto, que los costes asociados a la respuesta a las peticiones de clientes realizadas
por carta, (documentos originales) seran a cargo de Canal

3.6.  Descripcion del servicio de Gestion del Back Office

3.6.1. Codificacion de comunicaciones devueltas

Este servicio se presta a través del Sistema de Gestién de Relaciones Comerciales, donde diariamente se
codifica la no recepcion de aquellos envios postales/correos electrdnicos en los que no ha sido posible
la entrega al destinatario, entre otras causas: por ser la direccién incorrecta, destinatario desconocido,
fallecido/a, buzdn roto, mail incorrecto, etc.

El registro de la devolucidn se realiza a través de un lector de cddigo de barras, (que suministra Canal a
los Adjudicatarios) que se ha de pasar por la carta comercial. Este proceso localiza: el documento, el
contrato, la fecha de edicién del documento, para una vez introducida la fecha de la devolucion, y el
motivo, el sistema modifique el estado de la carta comercial (envio postal) de “enviado” a “devuelto”.
Esta gestion se puede realizar masivamente.

En los casos de cartas devueltas los Adjudicatarios diariamente, antes de las 12:00 am, recogerd y devol-
vera en las instalaciones de Canal, (actualmente en José Abascal n2 10 42 Planta) la gestionados el dia
anterior.

De igual modo, los Adjudicatarios del presente proceso de licitacién realizaran la destruccién controlada
y diaria, de aquellos envios que han sido tratados. La destruccién de los envios, (cartas) se realizara en
las instalaciones de Canal, actualmente en Cl. Santa Engracia, n? 125, 28003, Madrid.

Para el caso de correos electrénicos con fallos de entrega, (no llegaron a su destinatario), se codificara
la devolucidn manualmente, aportando el codigo de envio y el motivo de devolucidn. Incorporados estos
datos, el sistema automaticamente modifica la situacién del envio del comunicado de “enviado” a “de-
vuelto”.

El objetivo de este servicio es tener un control de aquellas comunicaciones que no han sido entregadas
a su destinatario y subsanar la situacion para evitar nuevas devoluciones.
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3.6.2. Bolsa de horas

Consecuencia de situaciones especiales, Canal podra encomendar a los Adjudicatarios tareas relaciona-
das con la atencidn al cliente y ciudadano, por ejemplo:

- Gestion comercial back office: contrataciones masivas de suministro, actualizaciéon ma-
siva de las BBDD, recepcion masiva de documentacioén, y otras actividades comerciales
que por circunstancias de la produccion sean necesarias encomendar a los Adjudicata-
rios.

- Atencioén telefénica y escrita: Dentro y fuera de horario comercial. Estas horas se po-
dran contratar en cualquier dia de la semana incluidos fines de semana, domingos y
festivos. Ejemplos:

0 Atencidn telefdnica de incidencias y averias consecuencia de situaciones por
helada

0 Atencidén telefénica (recepcién y emisidn) a clientes a usuarios por situaciones
excepcionales que se pudieran dar.

Para ello, Canal remitira al Adjudicatario un informe en el que detallara la/s actividad/es concretas a
realizar, el tiempo medio de gestidn, asi como los plazos de resolucidon. El Adjudicatario en base al in-
forme remitido realizara el cdlculo de las horas necesarias, proponiendo un presupuesto, acorde al
coste/hora ofertado por el licitador, que previamente debera ser aceptado por Canal.

Se ha de sefialar que las horas a facturar, serdn las horas productivas de trabajo y en ningun caso se
incluiran las relativas a descansos PVD, AUX, etc. En todo caso deberdan cumplir los indicares de eficiencia
establecidos en el presente documento.

III

En este servicio se incluiran las horas de retén para el servicio de averias, asi como el “call to me” de la

oficina virtual, y en su caso la “retrollamada.

3.7. Descripcidn del servicio de Campaiias de Emisién

Diariamente, a través del Sistema de Gestién de Relaciones Comerciales, se genera el fichero de Ida (ver
apartado de definiciones) de aquellos registros a tratar por el Adjudicatario, éstos se depositan en una
unidad compartida de red al que Canal dara acceso al Adjudicatario, cargandose éste en la aplicacion
informatica titularidad de los Adjudicatarios para su tratamiento y realizando una copia de seguridad del
fichero.

Una vez tratado y en base a los indicadores de % porcentaje de penetracidon, nimero maximo de intentos
y conforme al horario establecido para este servicio, el Adjudicatario devolvera el fichero de vuelta (ver
apartado de definiciones) en el mismo directorio desde donde lo recogid.
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Canal a través de un proceso automatico cargara el resultado de la gestidon en el Sistema de Gestién de
Relaciones Comerciales

3.7.1. Comunicacion de consumos andémalos

Este servicio trata de advertir al cliente de un aumento de consumo y asesorarle a través de argumenta-
rios previamente definidos.

El Adjudicatario realizara la llamada al teléfono/s facilitado/s en el fichero, a titulo informativo, pero no
limitativo, los motivos del resultado de esta campafia son los que a continuacidn se detallan:

Se justifica el aumento del consumo: el cliente informa que el aumento esta justificado, por
ejemplo, aumento en nimero de habitantes de la vivienda, llenado de piscina, riegos, etc.

No se justifica el aumento del consumo: el cliente desconoce el motivo por el que se ha produ-
cido el aumento del consumo, en este caso el agente, informara de como detectar una posible
fuga en su instalacion interior y, en su caso, cdmo reclamar por este motivo.

Actualmente este servicio se presta en horario de 15:00 a 16:00 horas no requiriéndose un nimero ma-
ximo de intentos en tramos horarios especificos. Los resultados actuales de esta campafia con un TMO
de 95 segundos son los que a continuacién se detallan, siendo objetivo de Canal aumentar el ratio de
contactabilidad:

REGISTROS TRATADOS - 100%
% DE PENETRACION SOBRE LA BASE 100%
CONTACTOS UTILES 40%
Exceso justificado 45%
Exceso no justificado 55%
NO CONTACTADO 60%
Cerrado por maximo n2 de intentos 8%
Teléfono erréneo 7%
No contesta 45%
Volver a llamar 1%
Cortada 2%
Fax 1%
Comunica 1%
Contestador automatico 17%
llocalizable 19%
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3.7.2. Descripcion del servicio otras campanas de emision

Canal se reserva el derecho de contratar al Adjudicatario otras campafias de emisidn relacionadas con
el ambito de la gestién comercial, tales como actualizacion de la base de datos, captacion de cliente en
el servicio de factura electrdnica, oficina virtual, u otras campafias que pudieran surgir a lo largo del
plazo de ejecucion de contrato.

En caso de iniciar una nueva campafia, Canal remitird al Adjudicatario un documento describiendo el
numero de registros a tratar, tiempo estimado de argumentario, objetivo de la campania, resultados de
la misma, horario del servicio, vigencia de la campafia, periodicidad de la misma, y otros datos de interés
relacionados con ésta.

El Adjudicatario se vera obligado a realizar los desarrollos oportunos a los efectos de realizar la emision
de las llamadas a través de los scripts que correspondan, para ello se ha dotado al presente procedi-
miento de una partida de Horas de desarrollo e implantacion.

Canal tendra acceso a la herramienta con capacidad de visualizar los desarrollos realizados con el objeto
de validar y aprobar los desarrollos contratados.

3.7.3. Descripcion del servicio bolsa de horas nuevos desarrollos/consultoria e implantacién

Este servicio estd dirigido a nuevos desarrollos no contemplados en el presente procedimiento, asi como
la puesta en marcha de nuevas estrategias comerciales. Ademas, incluye la contratacidon de analizar e
implementar planes de accion relacionados con los resultados de la herramienta de Texts Analytics.

En consecuencia, incluye todas aquellas actividades relacionadas con el objeto del contrato y no previs-
tas consecuencias de la evolucion de las tecnologias y del comportamiento de los clientes del Canal.

4. PLAN DE FORMACION

Canal entiende como estratégica la formacion de todo el personal que presta los servicios objeto del
presente proceso de licitacién, asi como su permanente actualizacién.

Canal o un tercero sera responsable de impartir a los formadores y personal de estructura designados
por los Adjudicatarios, la formacién inicial, de reciclaje, o en su caso de nuevos productos o servicios
objeto del presente contrato, asi como de entregar la documentacidn necesaria para el inicio de la pres-
tacidn del servicio, tales como manuales de formacidn, notas informativas, procedimientos, etc. La for-
macion a impartir por Canal sera a su costa no repercutiendo los gastos a los Adjudicatarios. Asi mismo
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la formacidn se impartird en todo caso en las instalaciones de los Adjudicatarios. Los gastos correspon-
dientes a desplazamientos, hoteles y dietas para los formadores seran sufragados por el Adjudicatario.
En todo caso se evitara la pernoctacion del personal de Canal o terceros.

Asi mismo, los Adjudicatarios se veran obligados a contratar o impartir la formacién en las herramientas
propuestas por éste al personal del drea responsable del contrato en Canal.

Los Adjudicatarios seran responsables de impartir la formacién al personal que vaya a prestar el servicio.
Esta podrad ser vigilada y auditada por un tercero, en este caso por el adjudicatario del contrato 251/2020
Oficina Técnica para control y seguimiento del contrato 154 _2020. La formacion inicial va dirigida al
personal de nueva incorporaciéon, que no podrd incorporase hasta que haya recibido la formacién, haya
pasado previamente por unas practicas, tutorias y pruebas de conocimiento. La formacidn a impartir al
personal, responsabilidad de los Adjudicatarios, seran a cargo de éste. Asi mismo, sera requisito indis-
pensable que cada accion formativa este constituida por teoria y practica en la Plataforma u otro medio
didactico que se haya ofertado, siendo el personal de nueva incorporacion tutelada en todo momento.

A estos efectos, los Adjudicatarios dispondran de un equipo de personas, integrado en la actividad coti-
diana, con dedicacién exclusiva a las labores de monitorear e impartir la formacion, debiendo existir al
menos un supervisor de formacion y calidad y dos formadores, estos ultimos con dedicacion exclusiva al
contrato.

Canal facilitard la documentacion necesaria y los Adjudicatarios se veran obligados a disponer de una
biblioteca virtual en la que resida toda la documentacion, argumentarios, notas informativas e instruc-
ciones técnicas como herramienta de ayuda a la labor de las personas que presten el servicio para Canal.

Se deberd establecer, ademas, un plan de seguimiento inicial exclusivo para cada puesto de trabajo con-
templando las acciones correctoras previstas para reforzar las posibles desviaciones de adaptacion al
puesto.

La formacién continua/reciclaje estara dirigida a todo el personal y su objetivo sera asimilar los nuevos
conocimientos, procedimientos y analisis de la problematica de las gestiones de Canal. Se exigira a los
Adjudicatarios un minimo de 8 horas mensuales en formacion continua a todo el personal que preste los
servicios objeto del presente contrato. Esta obligacion se vera cumplida a través de feed —back con los
agentes/coordinadores, a través de e-learning, o cualquier otra modalidad que afiance el conocimiento
del producto.

Con el fin de mantener y mejorar el nivel de calidad del servicio prestado, los Adjudicatarios programaran
e impartirdn, de forma sistematica, cursos de reciclaje para todo el personal dedicado a estos servicios,
e informardan puntualmente a Canal sobre la realizacidn de dicha formacién.
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Todas las actuaciones previstas por los Adjudicatarios en materia de formacidn, tanto inicial como con-
tinua/reciclaje, estaran recogidas en un Plan de Formacion anual. Este plan anual deberd ser entregado
al Responsable del contrato en Canal para su revision y debera contener al menos:

e Descripcion del Plan General de Formacién (inicial, continda y reciclaje): Objetivos generales del
Plan y descripcion de la estructura organizativa que se propone, asi como las interrelaciones
entre los integrantes y el drea de operaciones.

e Descripcidon de Acciones Formativas: por perfil, servicio, horas de formacién, sistemas de eva-
luacién del conocimiento adquirido. En cada accidn formativa al menos se deberan describir los
siguientes apartados:

0 Métodos didacticos y medios empleados: modalidad de la formacidon (e-learning, pre-
sencial, role playing etc.), descripcion de las aulas de formacion, y dotacion de estas.

O Estrategia de la evaluacién formativa: test de conocimientos, seguimiento y control del
aprendizaje.

0 Descripcion del plan para detectar necesidades formativas: control y seguimiento del
aprendizaje, relacionado con el plan de seguimiento y control de la calidad.

0 Descripcion del plan de elaboraciéon y actualizacién de manuales de formacion y otro
material de apoyo: metodologia u operativa que garantice que los manuales y el mate-
rial de apoyo de cada accién formativa es el vigente.

0 Soportes o herramientas informaticas que ayuden a realizar el seguimiento y control de
la formacion, y del conocimiento adquirido. Relacién y desarrollo de las acciones for-
mativas concretas que se prevé llevar a cabo, incluyendo el objetivo a cumplir, temario,
documentacién a entregar, su metodologia y recursos didacticos, asi como la duracidn,
asistentes y formadores de la accion.

0 Seguimiento del Plan de Formacién y registro de todas las acciones formativas, en el que
se debera incluir el nombre de la accidén, el contenido, la fecha, los asistentes con la
debida identificacién personal, el formador y el resultado de la formacion.

0 Estos archivos resultaran la prueba por parte de los Adjudicatarios de que el personal
mencionado ha adquirido los conocimientos. Existirda una base de datos actualizada en
todo momento de cada una de las personas que prestan el servicio para Canal y sus
acciones formativas.

El Plan de formaciéon que actualmente se requiere, siendo objeto de modificacién en caso de surgir nue-
vos procedimientos o servicios, o por otro tipo de circunstancias:

Los Adjudicatarios dispondrdn para la formacidn de las herramientas de Canal con los accesos a entornos
de formacion.

Comunes a todos los servicios Horas Aprox.
Empresa y Organizacion
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Proteccién de datos, Defensa al Consumidor y Garantia derechos digitales
Legislacién, Politica de Calidad Medio Ambiente

Quejas, sugerencias y reclamaciones

Habilidades en la Atenciéon Telefénica y/o presencial y/o escrita
Experiencia cliente

Protocolo ante el COVID u otras pandemias

Total Horas

Atencion Comercial o al Cliente

Aplicacion Comercial: Sistema de Gestion de Relaciones Comerciales
Peticiones de informacidn

Solicitud y contratacién del suministro y/ alcantarillado, Conformidades Técnicas
Solicitud y cambios de titularidad o subrogacion

Inspeccidn previa y ejecucion de acometidas

Lectura, facturacién, cobros y devoluciones de importes

Servicios con suministro: Verificaciones y Modificaciones técnicas
Modificacidn y Actualizacidn de la Base de Datos

Bajas, condenas, restablecimientos

Gestion de la agenda y Tareas

Total Horas

Informacién de la Oficina Virtual/APP

Aplicacidn Web: Corporativa y Oficina Virtual

Manejo de la herramienta del Chat de la oficina virtual

Gestidn de la agenda y Tareas

Total, Horas

Averias y Dafios a Terceros

Alta y Consulta de averias en el abastecimiento y saneamiento

Total Horas

Series Documentales

Cumplimentacién de carpetas y asignacién a series documentales
Total Horas

Codificaciéon de comunicaciones devueltas

Sistema de Gestion de Relaciones Comerciales: Codificacidon de devolucién
Conocimientos basicos del motivo de devolucidn

Total Horas

Campanas de emision

Comunicacion de consumos anémalos

Total Horas

Total Horas

Contrato 154/2020

Pdgina 42 de 109

N 0O P W -, N

18

16

00O N N 00O 00 0

61

12

10
10

108



Canal de Isabel I, S.A. inscrita en el Registro Mercantil de Madrid al Tomo 29.733, Folio 86, Seccion 8, Hoja M-534929. Inscripcién 12. Denominacion en inscripcion 34, NIF A86488087, Domicilio Social: C/ Santa Engracia, 125, 28003 Madrid

Contrato 154/2020

5. INTERLOCUCION Y COORDINACION

Existira un cuadro de interlocucién entre el area responsable del contrato en Canal y la estructura pro-
puesta por el licitador para cada uno de los servicios. Ademas, se establecerd un modelo de control,
coordinacion y seguimiento de los servicios con los siguientes perfiles y drganos:

5.1. Responsables

Canal designara un responsable del contrato, que ejercera de interlocutor Unico por parte del Canal con
el Responsable del Servicio de las empresas adjudicatarias, incluido el Jefe de proyecto del contrato
251/2020 anteriormente referenciado para todo lo relativo al servicio objeto del contrato. Esto impli-
cara que Canal podra designar a una empresa externa para realizar las labores de control, supervisién y
unificacién de informes, para que el responsable del contrato en Canal tenga una visidon 360 de los re-
sultados obtenidos por cada uno de los adjudicatarios, y de su conjunto.

Los Adjudicatarios designaran a los Responsables del Servicio, con capacidad de decisién para cuestiones
operativas, que ejercera como interlocutor Unico con el responsable del contrato en Canal. También
presentardn una estructura organizativa que integraran el equipo de trabajo propuesto para la presta-
cion de servicio de Canal y en la que se incluiran los roles de sus integrantes, asi como el perfil, funciones
y actividades que realizaran en el desempefio de su trabajo diario.

5.2. Organos de Seguimiento

5.2.1. Comité de Seguimiento

Las responsabilidades del Comité de Seguimiento, constituido por representantes de la Subdireccion
responsable del contrato en Canal, la oficina técnica y de los Adjudicatarios, son las siguientes:

e Aprobacién de las acciones a llevar a cabo conforme a las especificaciones técnicas presentadas
por los Adjudicatarios, tales como implantacién de mejoras, contenido u operativa en las fases

de transicion, estabilizacion, pleno servicio y devolucion.

e Control y seguimiento de la calidad del servicio, mediante el andlisis de los diferentes indicado-
res cualitativos y cuantitativos, incluidos en los informes de seguimiento.

e Definicion y puesta en marcha de las acciones correctoras necesarias para la consecucién de los
niveles de servicio establecidos.

e Propuesta de los medios materiales y tecnoldgicos para la correcta prestacion del servicio.
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La periodicidad de convocatoria de este Comité podra ser mensual, o a requerimiento de las partes im-
plicadas. Los gastos correspondientes a desplazamientos, hoteles y dietas para los integrantes de dicho
Comité seran sufragados por el Adjudicatario. En todo caso se evitara la pernoctacion del personal de
Canal o terceros.

De cada una de las reuniones se levantara el correspondiente acta.

El Comité de Supervisién, formado por representantes de la Direccién responsable del contrato en Canal,
la oficina técnica y de los Adjudicatarios, teniendo como principales responsabilidades:

e Control periddico de los Indicadores de Calidad del Servicio, en funcion de las lineas estratégicas
definidas.

e Refrendo o modificacidn de los acuerdos adoptados en el Comité de Seguimiento y, en su caso,
aprobacion de las propuestas realizadas por éste.

e Andlisis y propuesta a Canal de resolucién de asuntos de caracter critico que no puedan resol-
verse en el Comité de Seguimiento, siendo de competencia de éste, y afecten a los principios
basicos de la relacién contractual.

La periodicidad de convocatoria de este Comité podra ser semestral, o a requerimiento de las partes
implicadas, o siempre que sea necesario, cuando por motivos de urgencia lo estimen las partes. Los
gastos correspondientes a desplazamientos, hoteles y dietas para los integrantes de dicho Comité seran
sufragados por el Adjudicatario. En todo caso se evitard la pernoctacion del personal de Canal o terceros.

De cada una de las reuniones se levantara la correspondiente acta.
Sin perjuicio de lo dispuesto en el presente apartado, Canal se reserva el derecho de decidir en cuantas

cuestiones estime oportunas para el cumplimiento de los estandares de calidad exigidos en el presente
Pliego.

6. CUADRO DE MANDOS DE INDICADORES DE NIVEL DE SERVICIO

El cuadro de mandos servira para el control y seguimiento de la calidad de los servicios prestados. Los
sistemas de medicidon, métodos de calculo y frecuencias figuran en el apartado de anexos del presente

pliego.
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Atencion al cliente/ciuda-

dano
Aten-

cion te-

lefénica

recep-
cion

Atencion a centralitas corpo-

rativas

indice de Calidad
Percibida (IVR)

Calidad —
% Resolucion al

primer contacto (FCR)

Porcentaje de
Atencion (ATC)

Nivel de Servicio (NDS)

Tiempo de respuesta

(ASA)

Operacion _
% Transferencias

% Transferencias con en-

cuestas (TES)

Grado de eficiencia del

servicio (GES)

Porcentaje de Atencién

(ATC)

Nivel de Servicio (NDS)
Tiempo de respuesta

Operacion

(ASA)
% Transferencias

>=9

>95%

>95%

>90%

<=10

<3%

>85%

>90%

>95%

>90%

<=10

<3%

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Los niveles de servicio y atencién se calcularan con caracter mensual, y por tramo horario, debiendo

cumplirse ambos indicadores en aquel tramo, de mafana y tarde, con mayor nimero de llamadas en

computo mensual.

Resolucion
/ Escalado
de solicitu-

Calidad

des Oficina  Qperacién

Virtual
Atencion it
: Resolucion Calidad
escrita / Escalado
de solicitu-

des resto de Qperacién
escritos
Mensajeria

. i Operacion
instantanea

% Resolucion en primer contacto (FCR)
indice de Calidad Percibida (IVR)
% Plazo de resolucion (Puntualidad)
Pendientes vencidas
Grado de eficiencia del servicio (GES)
% Resolucion en primer contacto (FCR)
indice de Calidad Percibida (IVR)
% Plazo de resolucion (Puntualidad)
Pendientes vencidas
Grado de eficiencia del servicio (GES)

Primer tiempo de respuesta (FRT)

Promedio total de tiempo entre respuestas (PTR)

>95%
>=9
>95%
<=1dia
>93,5%
>95%
>=9
>95%
<=2 dias
>93,5%
>95%
60 seg.

Mensual
Mensual
Mensual
Mensual
Mensual
Mensual
Mensual
Mensual
Mensual
Mensual
Mensual

Mensual
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La resolucién de escritos con entrada en la oficina virtual se resolverd en el mismo dia, siempre que el
mismo entre antes de las 18:00 horas, si fuera posterior a este tramo se resolvera el dia siguiente labo-
rable a primera hora.

o Operacién Duracién de ciclo <=24 h Mensual
Codificacién comu- = :
L L, % Plazo de resolucidn (Puntuali-
nicaciones Operacion dad) >95% Mensual
a
Atencién devueltas — : : -
Operacion Pendientes vencidas <=1dia  Mensual
al Back I .
Office Bolsa de horas
gestor ., . o .. .
Operacion Variable a especificar en el servicio Variable = Mensual

Bolsa horas de
desarrollo

Los indicadores para codificaciones devueltas se aplican Unicamente a los correos electrénicos, o aque-
llos documentos que pudieran ser objeto de seguimiento.

Atencion L,
) Comunicacion de consumos .,
telefo- § " ., % Penetracion en base de
. . anomalos / Otras campafias Operacion >90% Mensual
nica emi- . datos
., de emision
sion

Calidad Carta de servicios 100% Mensual
Puntualidad Entrega de informes diarios/mensuales 100% Mensual/diario

Calidad indice de Calidad Ofrecida >90% Trimestral
Tecnologia % Disponibilidad anual >99,9% Anual
Tecnologia % Disponibilidad diaria >99,9% Mensual

Calidad Quejas y reclamaciones 100% Mensual

Todos . . .
Calidad Otras penalizaciones; atencién por un responsable 100% Mensual
Calidad Monitoreo de agentes con un minimo de 3 trimestrales  100% Trimestral
) Monitoreo de servicios ante nuevas campafias / servi-
Calidad ) ) 100% Mensual
cios al menos una vez en la primera semana
Calidad IVR Tasa Error >95% Mensual
Calidad Activacién del retén para el servicio de averias 100% Mensual
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Calidad Rotacidn del servicio <5% Mensual

Calidad Tiempo en cobertura de puestos 100% Mensual

Los informes a elaborar deberdn ser como minimo los que a continuacién se detallan.

6.1. Informes

Por cada uno de los servicios contratados es necesario disponer de informes estadisticos, particulariza-
dos segun necesidades, tanto graficos como numéricos, en tiempo real y acumulado y con posibilidad
de exportacion de estos. Definicidn a medida de informes tanto de negocio como de informacién proce-
dente del contacto.

Los Adjudicatarios pondran a disposicién de Canal, con acceso en tiempo real e histérico de los datos
mas relevantes de los servicios, estos podran ser modulables segln las necesidades que en cada mo-
mento se estimen. En caso de haber justificado el criterio de valoracién del cuadro de mandos, especi-
ficado en el PCAP, los adjudicatarios se verdn obligados a presentar el cuadro de mandos on-line y en
histérico de todos los indicadores contemplados en el citado criterio de valoracion.

Los informes deberdn estar a disposicidon de Canal en on-line e histdrico, a través de la herramienta que
los licitadores oferten. En caso de incumplimiento el abono de la factura mensual quedara paralizado
hasta la puesta a disposicién de Canal de los informes requeridos en el presente apartado.

Ademas, la solucion ofertada por cada uno de los Adjudicatarios, debera proporcionar un sistema que
proporcione informacién 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 ana-
lisis predictivo.

La informacion podra obtenerse directamente del transaccional para su gestién 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 informacidn del Sistema a fichero por parte del usuario de negocio
mediante la realizacién de consultas intuitivas y agiles, permitiendo configurar y combinar distintos cam-
pos 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.
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La informacidn a extraer o los informes preconfigurados podran parametrizarse por area, equipo, usua-
rio.

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

La solucién debe estar preparada para el almacenamiento, explotacidn y andlisis de los servicios objeto
del presente contrato, asi como sus resultados o estados en cada una de las transacciones realizadas por
los agentes.

Los analisis predictivos permitiran la configuracion de alarmas o notificaciones automaticas segun los
criterios definidos por el usuario de negocio, asi como desencadenar eventos o actuaciones en el sistema
comercial.

Ademas, los Adjudicatarios remitirdn como minimo al Area responsable del contrato, mensual y anual-
mente los que a continuacién se detallan:

6.1.1.1.Facturacion

Los Adjudicatarios presentard mensualmente al drea responsable del contrato en Canal un informe con
los eventos facturables para cada uno de los servicios apoyado en la documentacion que justifique el
importe a facturar mensualmente. Junto al citado informe los Adjudicatarios presentaran los resultados
relacionados con la aplicacion de bonificaciones y penalizaciones, y el importe a facturar por este con-
cepto, siendo la liquidacion o pago de las mismas (bonificaciones/penalizaciones) mensual.

6.1.1.2. Monitoreo de los servicios.

Los Adjudicatarios trimestralmente presentaran al area responsable del contrato en Canal un informe
con el monitoreo de cada uno de los servicios, detallando los resultados, y en su caso, un plan de accién
para corregir aquellas posibles desviaciones, y en concreto las relacionadas con los errores criticos de
usuarios final, negocio y cumplimiento.

6.1.1.3.Plan de Formacion.
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Los Adjudicatarios trimestralmente, presentaran al area responsable del contrato en Canal, un informe
con las acciones formativas a impartir, con el contenido exigido en el presente documento. Informe de
Rotacidn.

Los Adjudicatarios mensualmente presentaran al responsable del contrato en Canal un informe con el
numero de trabajadores y perfil o categoria profesional asignados a cada uno de los servicios. En el
mismo se incluird el personal inicial asignado para cada una de las campafias al inicio de la ejecucion del
contrato, bajas y nuevas incorporaciones, que pudieran ir surgiendo. Informe de rotacion.

6.1.2. Atencion Telefénica Recepcidn:

Los Adjudicatarios presentaran mensualmente, previa aprobacién por parte del area responsable del
contrato en Canal, y a través de la herramienta multicanal ofertada en el presente procedimiento de
licitacidn, informes unificados de los servicios prestados. No obstante, lo anterior y ante un desvio en
cualquier parametro que afecte a la calidad del servicio prestado, el Adjudicatario se vera obligado a
comunicarlo a Canal lo antes posible.

Los informes a facilitar seran los que siguen:

- Informes de Trafico Mensual: Este informe contendra al menos la siguiente informacidn, pro-
medio de llamadas recibidas y atendidas: por tramo horario preferiblemente por intervalo de
media hora, dia de la semana y mes, dimensionado, nivel de atencién y servicio, llamadas aten-
didas por agente, TMO, indicadores de eficiencia, etc. Este informe ademads de contener los
datos cuantitativos incluird graficas por cada uno de los servicios, donde se incluya la curva de
llamadas recibidas y atendidas, por tramo horario, dia de la semana y mes. Asi mismo se incluira
la productividad del servicio o bien las llamadas/ hora por cada servicio prestado.

El informe incluird un analisis de los resultados respecto al histérico, destacando aquellos aspec-
tos que pudieran desviarse de la curva habitual, y propuestas que ayuden a mejorar el servicio.

- Informes de Tréfico diario: Este informe contendra al menos la siguiente informacién, numero
de llamadas recibidas y atendidas: por tramo horario preferiblemente por intervalo de media
hora, dia de la semana y mes, dimensionado, nivel de atencidn y servicio, llamadas atendidas
por agente, TMO, indicadores de eficiencia, etc. Este informe ademas de contener los datos
cuantitativos incluira graficas por cada uno de los servicios, donde se incluya la curva de llamadas
recibidas y atendidas, por tramo horario, dia de la semana y mes. Asi mismo se incluira la pro-
ductividad del servicio o bien las llamadas/ hora por cada servicio prestado.

El informe incluird un analisis de los resultados respecto al histérico, destacando aquellos aspec-
tos que pudieran desviarse de la curva habitual, y propuestas que ayuden a mejorar el servicio.
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- Informes de Precision en el pronéstico: Este informe incluird el volumen de transacciones o
eventos pronosticados en comparacion con el volumen de transacciones reales: por tramo ho-
rario preferiblemente por intervalo de media hora, dia de la semana y mes. Este informe ademas
de contener los datos cuantitativos incluira graficas por cada uno de los servicios, donde se in-
cluya la curva de lo pronosticado y lo real: por tramo horario, dia de la semana y mes.

El informe incluird un analisis de los resultados respecto al histérico, destacando aquellos aspec-
tos que pudieran desviarse de la curva habitual, y propuestas que ayuden a mejorar la precision
del prondstico.

- Informes de Evolucion del TMO, (tiempo promedio que le lleva a un operador procesar una
transaccidn): Este informe incluira la evolucién del TMO a nivel general por cada uno de los ser-
vicios y un desglose por tipologia de llamada. Asi mismo desglosara otros tiempos incluidos en
el TMO tales como tiempo en hold, o retencidn, de igual modo se desglosara a nivel general y
por tipologia de llamada. Este informe ademas de contener los datos cuantitativos incluira gra-
ficas por cada uno de los servicios, donde se incluya la curva de los TMO y tiempo en hold: por
tramo horario, dia de la semana y mes.

Asi mismo incluird un informe del TMO pronosticado en comparacién con el TMO real sobre el
que se ha realizado o generado las programaciones para el personal a dotar al servicio.

El informe incluird un analisis de los resultados respecto al histérico, destacando aquellos aspec-
tos que pudieran desviarse de la curva habitual, y propuestas que ayuden a mejorar el servicio.

- Informes de Indicadores de Nivel de Servicio: Este informe contendra todos aquellos indicado-
res objeto de bonificacion/penalizacion, a titulo informativo y no limitativo, llamadas recibidas,
atendidas, atendidas dentro del nivel de servicio, abandonadas, porcentaje de cumplimiento del
nivel de servicio, y porcentaje de llamadas abandonadas: por tramo horario preferiblemente por
intervalo de media hora, dia de la semana y mes, horas asignadas en el servicio, indicadores de
eficiencia, resultados de encuesta de satisfaccion. Este informe ademas de contener los datos
cuantitativos incluira graficas por cada uno de los servicios, donde se incluya la curva de llamadas
recibidas y atendidas, porcentaje de cumplimiento del Nivel de servicio, por tramo horario, dia
de la semana y mes.

El informe incluird un analisis de los resultados respecto al histérico, destacando aquellos aspec-
tos que pudieran desviarse de la curva habitual, y propuestas que ayuden a mejorar el servicio.

6.1.3. Atencion Telefonica Emision:

Los Adjudicatarios presentaran mensualmente, previa aprobacién por parte del area responsable del
contrato en Canal, y a través de la herramienta multicanal ofertada en el presente procedimiento de
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licitacidn, informes unificados de los servicios prestados. No obstante, lo anterior y ante un desvio en
cualquier parametro que afecte a la calidad del servicio prestado, el Adjudicatario se vera obligado a
comunicarlo a Canal lo antes posible.

Los informes a facilitar seran los que siguen:

- Informes de Resultado de Campaiias: Este informe contendra al menos la siguiente informa-
cion: registros recibidos, registros tratados por tramo horario preferiblemente por intervalo de
media hora, dia de la semana y mes. Este informe ademas de contener los datos cuantitativos
incluira graficas por cada uno de los servicios, donde se incluya: la curva de los registros tratados,
resultado de contactabilidad, y resultado de la gestion, por tramo horario, dia de la semana y
mes.

El informe incluird un analisis de los resultados respecto al histérico, destacando aquellos aspec-
tos que pudieran desviarse de la curva habitual, y propuestas que ayuden a mejorar el servicio.

- Informes de Precisidon en el prondstico: Este informe incluird el volumen de transacciones o
eventos pronosticados en comparacion con el volumen de transacciones reales: por dia de la
semana y mes. Este informe ademds de contener los datos cuantitativos incluird graficas por
cada uno de los servicios, donde se incluya la curva de lo pronosticado y lo real: por dia de la
semanay mes.

El informe incluird un analisis de los resultados respecto al histérico, destacando aquellos aspec-
tos que pudieran desviarse de la curva habitual, y propuestas que ayuden a mejorar la precision
del prondstico.

- Informes de Evolucion del TMA, (tiempo promedio de argumentario que le lleva a un operador
procesar una transaccion): Este informe incluird la evolucidon del TMA a nivel general por cada
uno de los servicios y un desglose por resultado de la llamada. Este informe ademas de contener
los datos cuantitativos incluira graficas por cada uno de los servicios, donde se incluya: la curva
de los TMA: por tramo horario, dia de la semana y mes. Asi mismo se incluira la productividad
del servicio o bien las visitas/ hora por cada servicio prestado

El informe incluird un analisis de los resultados respecto al histérico, destacando aquellos aspec-
tos que pudieran desviarse de la curva habitual, y propuestas que ayuden a mejorar el servicio.

- Informes de Indicadores de Nivel de Servicio: Este informe contendrd al menos la siguiente in-
formacién: Registros recibidos, registros tratados, porcentaje de penetracion de la base de da-
tos, nimero de intentos, por tramo horario preferiblemente por intervalo de media hora, dia de
la semana y mes. Este informe ademas de contener los datos cuantitativos incluira graficas por
cada uno de los servicios, donde se incluya la curva de registros recibidos, tratados, porcentaje
de cumplimiento del maximo nimero de intentos y penetracion de la base de datos.
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El informe incluird un analisis de los resultados respecto al histérico, destacando aquellos aspec-
tos que pudieran desviarse de la curva habitual, y propuestas que ayuden a mejorar el servicio.

6.1.4. Atencion Escrita:

Los Adjudicatarios presentaran mensualmente, previa aprobacién por parte del area responsable del
contrato en Canal, y a través de la herramienta multicanal ofertada en el presente procedimiento de
licitacién, informes unificados de los servicios prestados. No obstante, lo anterior y ante un desvio en
cualquier parametro que afecte a la calidad del servicio prestado, el Adjudicatario se vera obligado a
comunicarlo a Canal lo antes posible.

Los informes a facilitar seran los que siguen:

- Informes de Trafico mensual y diario: Este informe contendra al menos la siguiente informacion,
escritos recibidos, canal de entrada, por tramo horario preferiblemente por intervalo de media
hora, y en todo caso por dia de la semana y mes, indicadores de nivel de servicios, tiempo medio
de gestidn, escritos gestionados por agente, etc. Este informe ademas de contener los datos
cuantitativos incluira graficas por cada uno de los servicios, donde se incluya la curva de escritos
recibidos y atendidos por canal: por tramo horario, dia de la semana y mes. Asi mismo se incluira
la productividad del servicio o bien las gestiones/ hora por cada servicio prestado

El informe incluird un analisis de los resultados respecto al histérico, destacando aquellos aspec-
tos que pudieran desviarse de la curva habitual, y propuestas que ayuden a mejorar el servicio.

- Informes de Precisidon en el prondstico: Este informe incluird el volumen de transacciones o
eventos pronosticados en comparacion con el volumen de transacciones reales: por tramo ho-
rario preferiblemente por intervalo de media hora, dia de la semana y mes. Este informe ademas
de contener los datos cuantitativos incluira graficas por cada uno de los servicios, donde se in-
cluya la curva de lo pronosticado y lo real: por tramo horario, dia de la semana y mes.

El informe incluird un analisis de los resultados respecto al histérico, destacando aquellos aspec-
tos que pudieran desviarse de la curva habitual, y propuestas que ayuden a mejorar la precision
del prondstico.

- Informes de Evolucién del TMG (tiempo promedio que le lleva a un operador procesar una
transaccidn): Este informe incluira la evolucion del TMG a nivel general por cada uno de los ser-
vicios y un desglose por tipologia de escrito. Este informe ademas de contener los datos cuanti-
tativos incluird graficas por cada uno de los servicios, donde se incluya la curva de los TMO: por
tramo horario, dia de la semana y mes.
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Asi mismo incluird un informe del TMG pronosticado en comparacién con el TMG real sobre el
que se ha realizado o generado las programaciones para el personal a dotar al servicio.

El informe incluird un analisis de los resultados respecto al histérico, destacando aquellos aspec-
tos que pudieran desviarse de la curva habitual, y propuestas que ayuden a mejorar el servicio.

- Informes de Indicadores de Nivel de Servicio: Este informe contendra al menos la siguiente in-
formacioén, escritos recibidos, resueltos y escalados, atendidos dentro de la duracién del ciclo,
porcentaje de cumplimiento en plazos de resolucién, asi como las pendientes vencidas por dia
de la semana y mes. Este informe ademads de contener los datos cuantitativos incluird graficas
por cada uno de los servicios, donde se incluya la curva de escritos recibidos y resueltos y esca-
lados, porcentaje de cumplimiento de plazos de resolucién por dia de la semana y mes.

El informe incluird un analisis de los resultados respecto al histérico, destacando aquellos aspec-
tos que pudieran desviarse de la curva habitual, y propuestas que ayuden a mejorar el servicio.

Los informes a facilitar para el servicio de chat seran similares a los de atencidon telefénica recepcion,
pero ajustados a este tipo de canal.

6.1.5. Atencion Back Office:

Los Adjudicatarios presentaran mensualmente al drea responsable del contrato en Canal un informe por
cada uno de los servicios prestados. No obstante lo anterior y ante un desvio en cualquier pardmetro
que afecte a la calidad del servicio prestado, el Adjudicatario se vera obligado a comunicarlo a Canal lo
antes posible.

Los informes a facilitar para el servicio de registro de comunicaciones devueltas y gestidn de las mismas
seran los que siguen:

- Informes de Tréfico: Este informe contendrd al menos la siguiente informacién, registro de co-
municaciones devueltas recibidas: por dia de la semana y mes. Este informe ademds de contener
los datos cuantitativos incluira graficas por cada uno de los servicios, donde se incluya la curva
de comunicaciones devueltas recibidas, atendidos, y gestionadas: por dia de la semana y mes.
Asi mismo se incluird la productividad del agente o bien las gestiones hora por cada servicio
prestado

El informe incluird un analisis de los resultados respecto al histdrico, destacando aquellos aspectos que
pudieran desviarse de la curva habitual, y propuestas que ayuden a mejorar el servicio.
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Informes de Evoluciéon del TMG (tiempo promedio que le lleva a un operador procesar una
transaccidn): Este informe incluira la evolucion del TMG a nivel general por cada uno de los ser-
vicios. Este informe ademas de contener los datos cuantitativos incluira graficas por cada uno
de los servicios, donde se incluya: la curva de los TMG por tramo horario, dia de la semana y
mes. Asi mismo se incluira la productividad del agente o bien las gestiones hora por cada servicio
prestado.

Asi mismo incluird un informe del TMG pronosticado en comparacion con el TMG real sobre el que se ha
realizado o generado las programaciones para el personal a dotar al servicio.

El informe incluird un analisis de los resultados respecto al histérico, destacando aquellos aspectos que
pudieran desviarse de la curva habitual, y propuestas que ayuden a mejorar el servicio.

Informes de Indicadores de Nivel de Servicio: Este informe contendra al menos la siguiente in-
formacién, comunicaciones devueltas recibidas, resueltas y pendientes, atendidos dentro de la
duracion del ciclo, porcentaje de cumplimiento en plazos de resolucidn, asi como las pendientes
vencidas por dia de la semana y mes. Este informe ademas de contener los datos cuantitativos
incluira graficas por cada uno de los servicios, donde se incluya la curva comunicaciones devuel-
tas recibidas, resueltas y pendientes, porcentaje de cumplimiento de plazos de resolucion por
dia de la semana y mes.

El informe incluird un analisis de los resultados respecto al historico, destacando aquellos aspectos que
pudieran desviarse de la curva habitual, y propuestas que ayuden a mejorar el servicio.

7. BONIFICACIONES Y PENALIZACIONES
Canal podra aplicar las bonificaciones y penalizaciones previstas en el apartado 9 del Anexo | al Pliego

de Clausulas Administrativas Particulares y en base a los Anexos facilitados en el presente proceso de
licitacion. “Anexo Indicadores de Nivel de Servicio”.

8. MODELO OPERATIVO DE RECURSOS HUMANOS, ORGANIZACION Y DIMENSIONADO.

Vinculacién contractual

La vinculacidn contractual del personal serd exclusivamente con las empresas Adjudicatarias, las cuales
acreditaran que el personal esta contratado de acuerdo con las obligaciones que establece la legislacion
vigente. Por tanto, seran por cuenta de las empresas adjudicatarias todas las obligaciones derivadas de
dicha relacidn contractual laboral sin que Canal asuma ninguna responsabilidad respecto al personal
contratado por los Adjudicatarios.
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Los Adjudicatarios no podran trasladar, en ninguln caso, a Canal el coste de cualquier mejora en las con-
diciones de trabajo o en las retribuciones del citado personal, tanto si dicha mejora ha sido consecuencia
de convenios colectivos, como de pactos o acuerdos de cualquier tipo, de modo que pudieran repercutir
en un incremento en el precio de adjudicacion y en todo caso cumpliendo los objetivos definidos en el
presente procedimiento de licitacion.

Los Adjudicatarios seran responsables de sustituir al personal que preste el servicio en casos de enfer-
medad, vacaciones, permisos, licencias, etc., de tal manera que el servicio quede cubierto en las condi-
ciones establecidas en el presente pliego de condiciones técnicas y cumpliendo en todo caso los objeti-
vos de los indicadores establecidos en el presente procedimiento de licitacion.

Si las relaciones juridico-laborales de los trabajadores y empresas se vieran alteradas por causas que no
supusieran incumplimiento de las obligaciones de Canal que se prescriben en el pliego de condiciones,
no podra exigirse a Canal responsabilidad de ningun tipo.

La extincién del contrato no podra producir en ningun caso la consolidacidn de las personas que hayan
realizado los trabajos objeto del contrato como personal de Canal.

8.2. Estructura organizativa.

Los licitadores, en sus especificaciones técnicas presentara un organigrama con las interrelaciones entre
los responsables de los servicios objeto del contrato y otro entre las areas de la empresa del licitador
implicado en la prestacidn del servicio.

En este apartado los licitadores deberan describir las reuniones operativas internas de trabajo entre sus
areas y puestos de trabajo definidos, indicando, periodicidad, objeto y puestos de trabajo involucrados
al objeto de realizar un control y seguimiento de los servicios prestados, asi como del cumplimiento de
los INS y en su caso de la validez de las acciones correctivas que en cada momento se implanten.

En todo caso las empresas adjudicatarias estaran obligadas a cumplir con los requisitos establecidos en
el presente proceso de licitacidn, actualizando los organigramas, interrelaciones y reuniones cuando
exista algun cambio.

Las empresas adjudicatarias son responsables de la seleccidn de personal de nueva incorporacion segun
los perfiles que se indican en el presente proceso de licitacion.

El Responsable del Servicio designado por Canal sera informado de la marcha del proceso selectivo cons-
tatando al final del mismo, el cumplimiento de los requisitos exigidos al personal seleccionado segun lo
establecido en el Pliego de Clausulas Administrativas.
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Los procesos de seleccidon no se daran por finalizados, hasta que las personas que ocupen los puestos
correspondientes no terminen el periodo de formacién y se haya procedido a su efectiva integracion en
la Plataforma o en el equipo de supervision.

Por cada puesto de trabajo a cubrir seran seleccionadas y formadas el niumero suficiente de personas
que garanticen la continuidad y calidad del servicio definido en el presente documento. Asi mismo los
Adjudicatarios, en caso de incumplimiento reiterado de los INS establecidos en el presente procedi-
miento de licitacidn, se veran obligados a dotar de los recursos humanos necesarios para el cumpli-
miento de los objetivos definidos en el presente documento y sus anexos. Si no fuera el caso, Canal
podra exigir la dotacién de los citados recursos viéndose los Adjudicatarios a cumplir con el citado re-
querimiento en un plazo no superior a 5 dias laborables, en caso contrario, Canal podrd retener el pago
de la factura hasta el cumplimiento de la citada exigencia.

Canal se reserva el derecho de verificar los datos de titulacidn y experiencia de los miembros del equipo
incluidos en las especificaciones técnicas.

El personal de estructura de los Adjudicatarios asignado a los servicios del Canal debera dedicarse con
exclusividad a la prestacién del servicio objeto de este contrato, a excepcién de aquellos no reflejados
en el PCAP.

8.3. Gestion del Workforce: Pronésticos, dimensionado, programacion y gestion en tiempo real

Los Adjudicatarios durante la ejecucidn del contrato y con los datos facilitados en el presente pliego y
los histdricos que a futuro existiera (curvas e histogramas de eventos), realizara el prondstico o prevision
del nimero de transacciones por servicio (llamadas, correos electrénicos, etc.) por intervalo horario, dia
de la semana y estacionalidad, a través de un modelo cuantitativo y disefiara las programaciones para el
personal requerido. En todo caso debera tener en cuenta:

- TMO o Tiempo de manejo en transacciones.

- Volumenes previstos.

- Reductores.

- Objetivos establecidos en los Indicadores de Nivel de servicio.

Asi mismo realizara un seguimiento pormenorizado de la precisién de la programacion a nivel de inter-
valo con el objetivo de minimizar lo maximo posible las posibles variaciones respecto del objetivo.

Realizara un seguimiento on-line de la situacién de los servicios y dispondra de un documento que refleje
las acciones y asignacion de tareas o transacciones a realizar en cada momento, por el sobre y/o infra
dimensionamiento de los servicios, consecuencia de un incremento/decremento del TMO o del niimero
de eventos, asi como responsables para llevarlas a cabo. El procedimiento a seguir debe incorporar
umbrales para activarlo.
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El servicio debera contar, como minimo, con los siguientes medios humanos: Responsable de servicio,
Supervisores, Coordinadores, Responsable Técnico, Delegado de proTeleoperadores Gestores y Forma-
dores.

Siendo como minimo de obligado cumplimiento:

e Ratio de Coordinadores: Como minimo 1 por cada 10 agentes.
e Ratio de Supervisores: Como minimo 1 por cada 45 agentes.

e 2 formadores

e 1 Responsable del Servicio

e 1 Supervisor de Calidad

e 1 Responsable Técnico, sin exclusividad.

e 1 Consultor, sin exclusividad.

e 1 Delegado de proteccion de datos, sin exclusividad.

El personal de los Adjudicatarios propuesto para coordinadores, supervisores, responsables y formado-
res, asi como para la plantilla minima exigida en el presente proceso de licitacién deberd dedicarse a los
servicios de Canal en exclusividad para la prestacidn del servicio objeto de este contrato, a excepcién de
aquellos sefalados anteriormente.

9. PLANES DE CONTINGENCIA, EMERGENCIA Y DE CONTINUIDAD PARA LA PRESTACION DE LOS SER-
VICIOS OBJETO DEL CONTRATO

Un servicio de atencidn al cliente recorre varios escenarios en los que pudieran coexistir multiples ele-
mentos que pudieran fallar, esto conlleva definir un plan de contingencias que abarque el total de posi-
bilidades para, de este modo, asegurar la continuidad del servicio.

En este sentido, se hace preciso identificar los elementos y componentes que pudieran fallar y establecer
el impacto que cada uno de estos elementos pueda causar en la prestacion del servicio; es decir, identi-
ficar los elementos criticos e indispensables para la prestacién del servicio y redundarlos. El objetivo de
este plan es garantizar la continuidad de las operaciones de los elementos considerados como criticos,
y definir acciones y procedimientos a ejecutar en caso de fallos de los elementos que lo componen.

Lo anteriormente indicado implica que los Adjudicatarios deben disponer de un Plan de Contingencia
que incluya: los procedimientos, actuaciones, medios y recursos humanos necesarios para garantizar,
con una disponibilidad anual sobre el tiempo total del 99,9% para cada uno de los servicios objeto del
presente proceso de licitacion. La continuidad en la prestacion del servicio ante cualquier situacidon ané-
mala posible. Este plan debera describirse segun el indice que figura en el presente pliego.
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En este sentido, se hace obligatorio por parte de los Adjudicatarios la monitorizacidn de sus sistemas y
redes que ayuden a detectar posibles incidencias en: servidores, rendimientos de los sistemas, asi como
de las redes, switches, routers, firewall, accesos a internet, etc.

Los Adjudicatarios deberan proporcionar los elementos de respaldo y mecanismos de conmutacion de
circuitos que considere oportunos para conseguir la disponibilidad exigida del 99,9% con independencia
del elemento causante del corte del servicio.

El plan debera indicar, ademads, un plan de pruebas, la ubicacidn del centro de respaldo, y el nimero de
puestos de trabajo previstos con los medios necesarios, de manera exclusiva, para resolver la contingen-
cia, sin menoscabo del objetivo de cumplimiento de disponibilidad del servicio, o en su caso describir
otro tipo de soluciones que den cobertura a la disponibilidad exigida, por ejemplo, el teletrabajo.

En su caso, el centro de respaldo debera encontrarse obligatoriamente en una ubicacidn tal que permita
el traslado de los agentes y la continuaciéon del servicio de atencidn telefénica. No obstante, lo anterior
los Adjudicatarios podran establecer otro tipo de acciones en los que no sea preciso movilizar al personal
y que garanticen en todo momento la prestacion del Servicio.

Asi mismo los Adjudicatarios deberan contar con un sistema de redundancia que asegure la continuidad
del servicio ante una caida parcial o total de alguna de las partes de las que se compone el sistema.

Entendiendo el sistema como:

- Enlaces de voz:
0 Operadores: Minimo 1 provisto de 5 enlaces principales con un operador
O Tarjetas digitales
O Sistemas telefénicos: IPBX/PBX/ACD, Aplicaciones de Contact Center

- Enlaces de datos:

O Operadores: 2 Lineas de datos redundadas entre la Plataforma de los Adjudicatarios y el CPD
de Canal, diversificadas o con distintos proveedores para que en caso de caida de una se
pueda hacer uso de la contingencia, o si fuera del mismo proveedor con caminos diversifi-
cados.

- Puerto de acceso a la red de voz y de datos de los agentes de Canal

- Conexiones de BBDD

- Sistemas de copias de seguridad (backup) de todos los datos propiedad de Canal, en los que se veri-
fiquen periddicamente que dichas copias de seguridad son recuperables.
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Asi mismo, el plan describird un plan para interrupciones menores en los servicios (hasta 6 horas), y de
plazo mayor (mayor a 6 horas). En el plan se describiran las incidencias, el plan de accién y los responsa-
bles de las mismas

Los Adjudicatarios deben disponer de un plan de pruebas escrito y que incorporara a las especificaciones
técnicas. Este plan debe describir:

- Periodicidad con la que se realizan las pruebas de continuidad siendo al menos 1 vez al afo
- Elementos que forman parte de la prueba

- Acciones y tareas a llevar a cabo

- Responsable/s de ejecutarlas

- Areas que intervienen

- Plan de comunicacién a Canal

El plan de pruebas debe garantizar la operatividad del Centro de Respaldo en caso de incidencia grave,

asi como del resto de elementos que intervienen en la prestacion del servicio. La activacion del plan de
pruebas serd aprobada, supervisada y auditada por Canal.

9.1. Plan para interrupciones en los servicios hasta 6 horas

A modo informativo y no limitativo a continuacidn se detallan algunas de las incidencias que pudieran
darse y los minimos que los Adjudicatarios deben cumplir:

Elemento: Plataforma Principal/Inaccesibilidad al Centro de Trabajo

Los Adjudicatarios deberdn proveerse de una Plataforma de contingencias con al menos 20 puestos de
trabajo. El tiempo de restauracion del servicio en la Plataforma de contingencias sera como maximo de
4 horas. En caso de teletrabajo, serd como mdéximo de 1 hora.

Elemento: Personal que presta los servicios/Huelgas

Ante esta situacion se vera obligado a desarrollar un plan priorizando aquellos servicios que pudieran
prestarse con el personal que no hubiera secundado la misma.

Elemento: Suministro eléctrico/fallo en el suministro eléctrico
Los Adjudicatarios deberan disponer de elementos que garanticen el suministro eléctrico en caso de

fallo, tales como grupos electrégenos, generadores eléctricos y/o SAl al objeto de proporcionar energia
eléctrica para la correcta prestacion del servicio. En todo caso el licitador en sus especificaciones técnicas
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debera de indicar los tiempos maximos de disponibilidad de energia eléctrica a través de estos elemen-
tos.

Para el caso de SA|, el licitador deberd indicar en sus especificaciones técnicas el tipo de SAl (de corriente
continua, alterna, en estado de espera, in-line, on-line, etc.), asi como sus caracteristicas ante fallos co-
munes en el suministro de energia eléctrica; por ejemplo corte de energia, sobretension, caida de ten-
sidn, picos de tension, etc. De igual modo describird las caracteristicas de los grupos electrégenos o ge-
neradores ofertados, asi como si el sistema precisa de arranque manual y/o automatico.

Elemento: Red Inteligente: Incidencia masiva en Red inteligente
El Adjudicatario deberd cumplir con lo establecido en el apartado 14.1 del presente documento.

Elemento: Centralita PBX/Funcionamiento incorrecto de la centralita que no permite el acceso de lla-
madas.

En caso de incidencia en el trunk o tarjeta de la centralita, los Adjudicatarios se veran obligados al cambio
de trunk a través del software o bien a la sustitucion de la tarjeta fisica de los circuitos siendo su resolu-
cion inmediata, en horario comercial y en un maximo de una hora fuera del citado horario.

En caso de fallo total de la telefénica, los Adjudicatarios, al menos, dispondran de un sistema redundado
al objeto de garantizar la correcta entrada de las llamadas de clientes.

Elemento: CTl/imposibilidad de login por parte de agentes.

En caso de fallo total los Adjudicatarios al menos dispondrdn de un sistema redundado al objeto de
garantizar la correcta entrada de las llamadas de clientes.

Elemento: Red de datos principal/Imposibilidad de acceder a las herramientas de Canal desde los PCs
de la Plataforma /teletrabajo

Los Adjudicatarios deberan cumplir con lo establecido en el apartado 14.2 del presente documento.

Elemento: Red de datos contingencia/Imposibilidad de acceder a las herramientas de Canal desde los
PCs de la Plataforma.

Los Adjudicatarios deberan tener a disposicion un nimero de portatiles que permitan el acceso a inter-
net al objeto de garantizar la correcta entrada de las llamadas de clientes. En este sentido Canal, autori-
zard un nimero de usuarios al objeto de conectarse a través de acceso remoto y accesibilidad a los
sistemas de gestién de Canal al objeto de garantizar la correcta entrada de las llamadas de clientes.
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No obstante lo anterior, en caso de disponer de un plan de teletrabajo, los adjudicatarios ser veran obli-
gados a prestar el servicio segun lo establecido en el presente procedimiento de licitacién y en la oferta
presentada.

Elemento: Internet/ Imposibilidad de acceder a las herramientas de Canal desde los PCs de la Plata-
forma.

Los Adjudicatarios se verdn obligados a disponer de un sistema redundado para garantizar la disponibi-
lidad del servicio en caso de incidencia en la red principal.

Elemento: CPD: Ventilacion, humedad y otros/Aparado por sobrecalentamiento de los servidores para
prestar el servicio.

Los Adjudicatarios deben disponer de una correcta climatizacién del CPD, para ello estara obligado a
disponer de un sistema redundante compuesto al menos por 2 equipos de aire acondicionado de preci-
sién con sistema de monitorizacion garantizando en todo momento la temperatura éptima de la sala.

Elemento: CMS u herramienta ofertada por los licitadores: Imposibilidad de extraer datos fiables de
la herramienta multicanalidad.

El Adjudicatario debera establecer en sus especificaciones técnicas un plan de acciéon al objeto de poder
facturar los servicios prestados. En caso de no poner en marcha las acciones previstas en sus especifi-
caciones y Canal no disponer de los datos necesarios para facturar, la facturacion quedara paralizada
hasta la restauracidén del servicio

Elemento: Grabadora/Imposibilidad de acceder a las grabaciones, o eliminacién de éstas por error,
imposibilidad de grabar.

En caso de incidencia los Adjudicatarios se veran obligado al cambio de los elementos o sustitucion fisica
de los mismos, o ampliacion de la memoria del servidor que aloja las mismas. Respecto al borrado de los
datos, los Adjudicatarios deberan disponer en todo momento de copias de seguridad y de un procedi-
miento que verifique periédicamente que dichas copias de seguridad son recuperables.

Elemento: Indisponibilidad de persona plataforma por pandemia

Los Adjudicarlos deberan disponer de un protocolo ante posibles pandemias para garantizar la salud de
sus empleados y la disponibilidad del servicio.

Elemento: Indisponibilidad de teletrabajo

Los Adjudicarlos deberan disponer de un protocolo ante posibles incidencias para garantizar la disponi-
bilidad del servicio.
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9.2 Plan para interrupciones en los servicios superiores 6 horas

Los Adjudicatarios ante una incidencia prolongada en el tiempo consecuencia de desastres naturales,
incendios, pandemias o e indisponibilidad de la Plataforma, o fallo total del suministro eléctrico, debera
disponer de un plan de continuidad en base a la incidencia producida, por ejemplo, una acometida de
suministro eléctrico redundada y poner a disposicién de Canal elementos para prestar los servicios ob-
jeto del presente contrato. El plan debe describir las tareas a realizar: plan de comunicaciéon a los em-
pleados y a Canal, Plan de traslado a la Plataforma, activacion de teletrabajo, etc. Asi como el tiempo
maximo de restauracién de los servicios.

El licitador deberd ofertar una propuesta acorde al objeto del Contrato, adecuada a la realidad, detalla
y concreta en las soluciones aportadas, y en todo caso garantizando la continuidad del Servicio.

10. SOLUCIONES TECNOLOGICAS, CONTACT CENTER Y MULTICANALIDAD.

Los adjudicatarios se veran obligado a suministrar una herramienta multicanalidad con todos los canales
necesarios, (carta, fax, correos electrénicos, llamadas, etc.). La herramienta permitird extraer informes
on-line y el histérico de todos y cada uno de los servicios a prestar, adaptados al modelo de facturacién
del contrato y a los INS descritos en el PPT. La herramienta multicanalidad permitira la codificacién de
alarmas en caso de incumplimientos de los INS y posibilitard el envio de correos electrdnicos informando
de la situacién. La herramienta multicanalidad permitird el disefio personalizado de informes a medida
sin la necesidad de programacion.

La solucién debera proporcionar un sistema que proporcione informacién de reporting e indicadores
suficientes para permitir llevar a cabo una gestidn eficiente de los servicios, cumpliendo con los reque-
rimientos definidos, asi como permitir realizar andlisis predictivo

Las especificaciones técnicas del licitador en este apartado se detallardn con claridad y calidad en los
ejemplos, asi como en las funcionalidades de la herramienta, la fiabilidad, el grado de implantacion de
la tecnologia ofertada y la capacidad de adaptacion a futuras tecnologias incluyendo propuestas de au-
tomatizacion.

La informacion podra obtenerse directamente del transaccional para su gestién 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.

Pdgina 62 de 109



Canal de Isabel I, S.A. inscrita en el Registro Mercantil de Madrid al Tomo 29.733, Folio 86, Seccion 8, Hoja M-534929. Inscripcién 12. Denominacion en inscripcion 34, NIF A86488087, Domicilio Social: C/ Santa Engracia, 125, 28003 Madrid

Contrato 154/2020

La solucién debera permitir extraer informacion del Sistema a fichero por parte del usuario de negocio
mediante la realizacién de consultas intuitivas y agiles, permitiendo configurar y combinar distintos cam-
pos 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 informacidn a extraer o los informes preconfigurados podrdn parametrizarse por area, equipo, usua-
rio.

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

Los analisis predictivos permitiran la configuracidon de alarmas o notificaciones automdticas segun los
criterios definidos por el usuario de negocio, asi como desencadenar eventos o actuaciones en el sistema
comercial.

Sefialar que la oficina técnica, a través del contrato 251/2020, velara por el cumplimiento de las ofertas
presentadas por Adjudicatarios, auditando:

- Que la solucién ofertada es la implantada

- Que la parametrizacién de la herramienta cumple con lo indicado en todos los documentos que
regulan la prestacién del servicio.

- Que los desarrollos se ajustan a lo exigido por canal.

- Que los eventos a facturar son los que corresponden.

- Y cualquier otra comprobacidn que sea necesaria

Arquitectura

La herramienta CC tiene que ser independiente en cuanto a la infraestructura base: sistemas operativos,
servidores, PBXs y base de datos.

Tiene que ser compatible con las PBX del tipo TDM o VolP. El sistema también posibilitara conectarse
directamente a la red telefénica o a una PBX de IP.
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Integracion

La solucién propuesta por los Adjudicatarios debera integrar sus productos con los de los principales
distribuidores tecnoldgicos de sistemas operativos y de bases de datos, sistemas y componentes de co-
municacién, gestidn de la calidad y de recursos humanos y tecnologias de voz.

Sistemas de comunicacion

Sistemas operativos y de bases de datos

Componentes de comunicacion

Gestion de la calidad

Gestion de recursos humanos

Tecnologias de voz

Reconocimiento automatico de voz, sintesis de voz, lenguaje natural

Speech Analytics, trascripcion de conversaciones, con analisis de contenidos y deteccién de sentimiento.

Serd obligatorio por parte de los adjudicatarios realizar cuantas integraciones sean necesarias para que
la oficina técnica pueda desarrollar un cuadro de mandos a disposicién de canal con todos los indicadores
necesarios y establecidos en el presente procedimiento.

Disponibilidad

La herramienta, que oferten los Adjudicatarios, debe poder instalarse en multiples servidores redundan-
tes de modo que, ante un fallo en el nodo principal, éste quede compensado por nodos disponibles.

Licencias
La herramienta ofertada por los Adjudicatarios sera escalable de la tal forma que, en caso de aumento
de eventos y por tanto de recursos, el proveedor contratado permita el aumento de licencias para evitar

incumplir los objetivos establecidos en el presente documento y anexos. Ademas, al menos se dispon-
dran de 3 licencias con perfil administrador a disposicién de canal.

Compatibilidad
La herramienta, que oferten los Adjudicatarios, garantizard que la informacién relevante quede vincu-
lada al cliente durante toda la ejecucidn del contrato, siendo posible transferir lamadas a IVR de terceros

o otros adjudicatarios, o servicios de Canal.

Capacidades enrutamiento:
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La solucién propuesta debe tener la capacidad de implementar una cola Unica de enrutamiento comun
a todos los canales soportados por la solucién para evitar implementacion de silos.

La solucién propuesta debe permitir el enrutamiento basado en capacidades de los agentes (skills).
La solucién propuesta debe disponer de capacidades omnicanales para la gestion del Customer Journey
Canales soportados:

La solucién propuesta debe soportar multiples canales de interaccién entre los que deben encontrarse
voz inbound, voz outbound, email, web chat, SMS inbound, Social Media.

La solucién propuesta debe tener prestaciones de Co-browse y callback.

La solucién propuesta debe soportar la utilizacion de un Unico desktop de agente y la capacidad de tipi-
ficar la interaccién de cada canal (“wrap up codes”).

Reporting:
La solucién propuesta debe poseer dashboards de con los KPIs mas importantes de contact center.

La solucidn propuesta debe poseer la capacidad de generar reportes de disponibilidad de agente, métri-
cas de colas, entre otros.

La solucion propuesta debe tener capacidad de acceso via APl/web Service.
Campafias de marcacion automatica:
La solucién propuesta debe disponer de la capacidad de deteccidn de buzones de voz.

La solucién propuesta debe permitir diferentes modelos de marcacidn entre los que se encuentran Pre-
visualizacidn (Preview), Progresivo y Predictivo.

La solucidn propuesta debe disponer de modo de marcacion desatendido (“agentless”) para la puesta
en marcha de campafias sin agentes.

La solucién propuesta debe disponer de Blending entre voz inbound y outbound.
La solucién propuesta debe disponer de una API de gestion de contactos.

La solucidn propuesta debe permitir crear listas “Do not call” y multiples listas de este tipo por campafia.
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La solucién propuesta debe poseer soporte en diferentes zonas horarias.

Desktop de agente: La solucion debe poseer un interfaz ligero basado en tecnologia web con capacida-
des de integracion con herramientas terceras basadas en WS.

Desktop de supervisor: La solucion debe poseer un interfaz ligero basado en tecnologia web que capa-
cite para activacién de agentes, asistencia a agentes y monitorizacién (escucha activa).

Argumentarios: La solucién debe poseer la capacidad de construir de manera nativa argumentarios mul-
ticanal (no solo para campafias salientes) integrados en el desktop del agente

Grabacidn:

La solucién debe disponer de grabacién de llamadas, de pantallas, interacciones email, interacciones
chat.

La solucién debe disponer de encriptacion de grabaciones.

La solucién debe disponer la capacidad de Exportacién de grabaciones.

Marco Regulatorio: La solucion debe disponer de mecanismos para el cumplimiento fehaciente del
marco regulatorio, particularmente de las normativas GDPR, HIPAA y del estandar PCl DSS que se en-

cuentre vigente, durante toda la duracién del contrato..

Comunicaciones Unificadas: La solucidon debe disponer de capacidades de comunicaciones unificadas
para usuarios que no necesariamente deban ser de CC.

Aquellos licitadores que no describan la herramienta multicanalidad no se tendran en consideracion

en el presente proceso de licitacidon al constituir éste un aspecto esencial para la ejecuciéon del con-

trato.

10.1. Requisitos de seguridad para proveedores de servicios en la nube (cloud)

El proveedor de servicios Cloud debera, al menos:

a) Tener certificados todos los servicios Cloud objeto de contratacion por parte de Canal de Isabel
I, al menos, en la norma ISO/IEC 27001:2014 y que dicha certificacidn esté vigente tanto en el
momento de la presentacion de las ofertas como durante toda la vigencia del contrato.

Para complementar los objetivos de control y dominios de la Norma ISO/IEC 27002:2013, el pro-
veedor de servicios Cloud tendra certificados todos los servicios Cloud que sean objeto de con-
tratacién por parte de Canal de Isabel ll, S.A., en al menos dos de estas tres certificaciones:
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e La certificacidn en la norma ISO/IEC 27017:2015 “Directrices para los controles de seguridad
de la informacién basados en dicha Norma ISO/IEC 27002:2013 (incluyendo Cor 1:2014 y Cor
2:2015) para servicios en la nube”. Dicha certificacion debe estar vigente en el momento de
la presentacién de las ofertas y durante toda la vigencia del contrato.

e La certificacion en la norma ISO/IEC 27018:2014 “Requisitos para la proteccion de la infor-
macion de identificacidén personal (Pll) en sistemas cloud. Dicha certificacién debe estar vi-
gente en el momento de la presentacidn de las ofertas y durante toda la vigencia del con-
trato.

e Dentro del Esquema Abierto de Certificaciones (Open Certification Framework — OCF) de la
mano de British Standards Institution (BSI) y de Cloud Security Alliance (CSA)), la certificacién
en el programa STAR (CSA Security, Trust and Assurance Registry), al menos, en el nivel 2
(nivel 3 en los casos en que existan requisitos legales o normativos que asi lo requieran, o
que se determine expresamente por parte de Canal de Isabel Il, S.A.). Dicha certificacion
debe estar vigente en el momento de la presentacién de las ofertas y durante toda la vigen-
cia del contrato.

Estar certificado, en BS 25999 o I1SO 22301:2015 para la continuidad de negocio, al menos, en
todos los servicios Cloud que sean objeto de contratacion por parte de Canal de Isabel Il, S.A.
Cualquiera de las dos certificaciones debe estar vigente en el momento de la presentacion de
las ofertas y durante toda la vigencia del contrato.

Proporcionar el resultado de la tltima auditoria de seguridad independiente por parte de terce-
ros del servicio o servicios Cloud contratados por Canal de Isabel Il, S.A., vulnerabilidades encon-
tradas y estado del plan de accién identificado y definido para la resolucién de las mismas, donde
se especificara que al menos el 50% de las vulnerabilidades encontradas se han resuelto, certi-
ficdndose su resolucién por un tercero independiente.

Proporcionar el resultado de la revisidn del tltimo analisis de riesgos y el plan de accién definido
para su tratamiento.

Proporcionar una relacion de las medidas de seguridad fisicas implementadas en sus instalacio-
nes (control de acceso a las instalaciones, a los CPDs, etc.). La revisién de las medidas de seguri-
dad fisica implementadas contra estandares de seguridad o buenas practicas de seguridad inter-
nacionalmente reconocidos determinara el cumplimiento o no de este requisito.

Proporcionar una relacion de las medidas de seguridad multi-cliente (multi-tenant) implemen-
tadas, dado que el compartir recursos y servicios entre multiples clientes (entre ellos, Canal de
Isabel I, S.A.) obliga a garantizar tanto una segregacion fisica y/o logica eficiente de los distintos
entornos virtuales como de la informacién almacenada y tratada en ellos, como una implemen-
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tacién de controles de seguridad efectivos, que impidan que un cliente, deliberada o inadverti-
damente, interfiera en la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacion propie-
dad de otros. La medicion de la eficiencia y efectividad de las medidas de seguridad implemen-
tadas contra estandares de seguridad o buenas practicas de seguridad internacionalmente re-
conocidos determinara el cumplimiento o no de este requisito.

Proporcionar una relacién de los procedimientos de monitorizacion, alerta y reporting estable-
cidos, incluyendo los de los andlisis de incidentes de seguridad y de los andlisis forenses. La re-
visidon de los procedimientos de monitorizacién, alerta y reporting establecidos contra estanda-
res de seguridad o buenas practicas de seguridad internacionalmente reconocidos determinara
el cumplimiento o no de este requisito.

Proporcionar una relacidn de los procedimientos de bastionado y securizacidn, tanto de la ar-
quitectura de la infraestructura tecnolédgica como de servidores, comunicaciones, aplicaciones y
servicios. Dichos procedimientos deben estar revisados y actualizados, y disponer de una che-
cklist de cumplimiento. La revision de los procedimientos de bastionado y securizacion estable-
cidos contra estdndares de seguridad o buenas practicas de seguridad internacionalmente reco-
nocidos, asi como las checklist de cumplimiento de todos los sistemas involucrados en la presta-
cion del servicio objeto de contratacion por parte de Canal de Isabel Il determinara el cumpli-
miento o no de este requisito.

Proporcionar informacion y evidencias sobre el nivel de proteccién y exposicion de los entornos
o sistemas no productivos (desarrollo, test, calidad, formacidn, etc.) y de la informacién que
contienen y gestionan. Por ejemplo, en caso de que en dichos sistemas existan datos reales,
proporcionar tanto las medidas de proteccién de dichos datos reales, la existencia de procedi-
mientos de disociacion/ofuscacion de dichos datos reales, etc., como las evidencias de su imple-
mentacién. En caso de que, por procedimiento o politicas internas del proveedor no se permita
el uso de datos reales en entornos o sistemas no productivos, deberd proporcionar evidencias
de ello.

Proporcionar informacién a Canal de Isabel Il, S.A. sobre los cambios que potencialmente pudie-

ran afectar al servicio objeto de contratacién. En concreto, al menos se ha de proporcionar a

Canal de Isabel I, S.A. la siguiente informacidn sobre los cambios:

- Categoria del cambio

- Fechay hora del cambio

- Impacto esperado.

- Funcionalidades afectadas

- Tiempo real de interrupcidn del servicio

- Descripcidn técnica del cambio en el servicio o en los sistemas que lo soportan o en los que
se basa, asi como el procedimiento detallado del plan de marcha atras que se aplicara en
caso de que fuera necesario.
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- Notificacion del inicio, del fin del cambio y del resultado de las pruebas de validacion del
cambio realizadas para su aceptacion.

Nota: el tener certificados todos los servicios Cloud objeto de contratacidén por parte de Canal
de Isabel Il, S.A. en la norma UNE-ISO/IEC 20000-1:2018 haria que se cumpliera este requisito.
Dicha certificacion debe estar vigente en el momento de la presentacion de las ofertas y durante
toda la vigencia del contrato.

k) Evidencia de que se registran las actividades realizadas por parte de los operadores y adminis-
tradores de los sistemas que soportan o en los que se basa el servicio en relacidn con la infor-
macion propiedad de Canal de Isabel II, S.A. que se gestiona y/o almacena en él. Dicha informa-
cion tendra que estar disponible ante una posible solicitud por parte de Canal de Isabel Il, S.A.

[) Garantizar con evidencias de que existen y se aplican procedimientos para el traslado o la mi-
gracion del servicio a otro proveedor, o la reversion del servicio a los clientes, la devolucién a los
mismos de la informacién de su propiedad en el minimo tiempo posible y en un formato tratable
por ellos, y la garantia de acceso a la informacidn devuelta.

m) Garantizar con evidencias que existen y se aplican procedimientos actualizados para el borrado
seguro certificado una vez haya finalizado la prestacién contractual del servicio, se haya rever-
tido el mismo y la informacién haya sido devuelta a Canal de Isabel II, S.A. y ésta haya sido veri-
ficada en su totalidad (completitud y correccidn) por el Responsable del Tratamiento y/o Duefio
de los Datos de Canal de Isabel Il, S.A.

En definitiva, si el Adjudicatario optara por una solucidn en la nube para la aplicacién multicanalidad, la
grabacidn de las llamadas, o el servicio de Text Analytics, el proveedor de servicios cloud deberd contar
obligatoriamente con las siguientes certificaciones en vigor, tal y como se establece en el apartado 5.3.
del Anexo |, del Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.:

ISO/IEC 27001:2014Certificacion a nivel de Data Center al objeto del cumplimiento de los requi-
sitos de informacidn, en caso de las grabaciones de Ilamadas. Su objetivo no es otro que garan-
tizar una serie de requisitos para establecer, implantar, mantener y mejorar el sistema de gestién
de la seguridad de la informacion, y en todo caso las grabaciones de llamadas.

Certificacién vigente en el momento de la presentacion de ofertas, en BS 25999 o ISO
22301:2015 para la continuidad de negocio, al menos, en los servicios Cloud, para la prestacion
del servicio de la aplicacién multicanalidad, la grabacién de las llamadas, o el servicio de Text
Analytics. Cualquiera de las dos certificaciones debe estar vigente en el momento de la presen-
tacion de las ofertas y durante toda la vigencia del contrato.
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Asi mismo y, con cardacter no obligatorio el licitador en caso de disponerlo presentara en las especifica-
ciones técnicas la certificacion STAR de nivel 2 dentro del OCF (Esquema Abierto de Certificaciones), a
través de la British Standards Institution (BSI) y de la Cloud Security Alliance (CSA).

La documentacién anteriormente relacionada debera presentarse conjuntamente con las especificacio-
nes técnicas.

Asi mismo y, en caso de subcontratacion por el Adjudicatario de un proveedor de servicios cloud, en el
contrato se deberan incluir las correspondientes clausulas del Reglamento General de Proteccion de
datos, asi como el esquema de subcontratatacion, la localizacion de los datos, la disponibilidad de los
mismosy la portabilidad, en este Ultimo caso, se entendera por portabilidad la obligacidn del proveedor
de servicios cloud una vez finalizada la relacién contractual o la finalizacién del servicio, a la entrega de
toda la informacién en el formato que se acuerde, de forma que Canal pueda almacenar en sus propios
sistemas o en otros, los datos en un formato que permita su utilizacién, con total garantia de integridad
de la informacién y sin incurrir en costes adicionales. Asi mismo, deberan preverse mecanismos que
garanticen el borrado seguro de los datos, cuando asi lo requiera Canal, o a la finalizacién de la prestacién
de los servicios objeto del presente proceso de licitacion.

Por otro lado, se describird de forma concreta las condiciones de contratacidén en la que se prestara el
servicio con el fin de determinar si ofrecen un nivel adecuado de cumplimiento. Asi mismo las medidas
de seguridad deben garantizar la integridad de los datos personales, evitando accesos no autorizados,
asi como recuperar la informacién en caso de que se produzcan incidencias de seguridad.

El acceso a la informacidn a través de redes de comunicaciones debe contemplar un nivel de medidas
de seguridad equivalente al de los accesos en modo local.

10.2. Requerimientos de Tecnologia

Como elemento principal deberd ofrecer una serie de funcionalidades, ademas de las indicadas y exigi-
das en el presente documento:

- ACDy prestaciones basicas.

- Identificacidén y conexidn de una llamada/escrito/chat entrante al primer agente disponible.

- Auviso al cliente del tiempo estimado de espera y propuesta de soluciones en caso de que éste sea
significativo.

- Call Prompting: Enrutamiento interactivo de llamadas entrantes mediante funcionalidades DTMF
(sin necesidad de IVR) y ejecucidn de acciones previamente configuradas.

- Utilizacién de los parametros CLI, ANI y DNIS para enrutar las llamadas directamente o priorizar las
llamadas en cola.
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Seleccion de “agente experto” acorde a un perfil (incluyendo subgrupos dentro de un grupo) en
funcién de los datos del cliente llamante, o del tipo de interaccidn (llamada, escrito, chat, etc.)
Utilizacién de mecanismos que garanticen que una llamada, escrito, chat, etc., no espera en cola
habiendo agentes libres.

Garantia de alta fiabilidad y tiempos anuales de caida del sistema acordados con Canal. (Ver plan de
contingencia).

Capacidad de emisidon automatica de llamadas o bajo demanda del agente basado en argumentarios
definidos mediante algln tipo de herramienta. Emisidn de informes diarios de resultados para pos-
terior integracion con el aplicativo de Gestidn de Clientes corporativo.

Capacidad de realizacién de encuestas mediante DTMF para valorar la calidad del servicio una vez la
llamada ha sido finalizada. Dichos resultados de la encuesta deberan poder almacenarse, visualizarse
y reportarse a Canal.

Capacidad de grabacion de llamadas tras una locucién previa que lo comunique a los Clientes.
Capacidad de creacion, en cualquier momento y sin efectos en el sistema, de mensajes de voz para
situaciones criticas o de necesidad y toma de medidas para minimizar el agravio a los clientes.
Emisién automatica de SMS-correos electrénicos a una lista de distribucion con informacién relativa
al numero de eventos gestionados, con los resultados basicos, recibidas, atendidas, saturadas, %
nivel de atencién, % saturacién, % abandono, asi como de textos predefinidos.

Capacidad de modificar las opciones del Call Promting.

Mudsica en espera.

Incorporacion de tecnologia CTI para facilitar la interaccidn entre agente, Cliente y aplicativos de
Canal.

Intervencién del Coordinador en la llamada atendida por el agente, desvio o transferencia de llama-
das, en diferentes modalidades.

Capacidad de proveer informacion en tiempo real sobre toda la actividad del Contact Center, con
fiabilidad, facil acceso, entorno amigable y con posibilidad de monitorizar en remoto a agentes,
puestos, gestion de colas, etc.

Capacidad de almacén de toda la informacion histérica sobre el trafico de llamadas, rendimiento de
los agentes, etc.

Funcionamiento de alta disponibilidad con tolerancia a fallos.

10.3. Requerimientos de gestion

Adaptacién entre los sistemas informaticos de los Adjudicatarios y los sistemas informaticos de Ca-
nal, necesarios para la prestacion del servicio.

Adecuacion de los interfaces de intercambio de datos entre los sistemas de los Adjudicatarios vy las
aplicaciones corporativas de Canal. Acceso a la red corporativa de datos, RCD de Canal con garantia

de proteccién de datos.

Herramienta para grabacion de llamadas y monitorizaciones o evaluacion de la calidad de servicio.
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Un sistema de grabacion de llamadas y pantalla (recepcidn y emisién), masiva o continua, selectiva
0 bajo demanda, con una potencia de grabacidn superior a 120 llamadas simultaneas.

Posibilidad de analizar y evaluar la calidad del servicio a través de formularios, estadisticas, informes,
etc. (facilmente modificables).

Este sistema debe permitir a Canal controlar en todo momento (tiempo real e histérico) la calidad
de los servicios gestionados por el gestor externo, mediante la generacién de informes y gréficos en
tiempo real y acumulados (histdricos), teniendo la posibilidad de monitorizar en remoto a agentes,
puestos, gestion de colas, etc.

Posibilidad de busqueda de conversaciones por tramos horarios, por tipo de actividad o servicio, por
tiempos de atencion, por ID de gestor, servicio prestado, etc.

Sistemas de medicidn automatica, sin manipulacién posible, del nimero de eventos diarios de cada
servicio y el tiempo medio de cada operacidn para cada uno de los servicios previstos, teniendo
Canal acceso directo en tiempo real y acumulado de todas las mediciones, asi como la posibilidad de
auditar las mediciones en cualquier momento.

Herramientas de supervisién y monitorizacién. Provisién de herramientas necesarias para la moni-
torizacion de los distintos servicios.

Herramienta para el control y seguimiento de los Indicadores de Nivel de Servicio y de la facturacion
por los servicios prestados.

Herramienta para emisiéon de llamadas. Uno de los servicios que se proveeran es el de campaiias de
emision de llamadas. Requerira distintos modos de operacidon. Algunas funcionalidades basicas son:

0 Disposicidon de sistemas de marcacion predictiva automatica de forma que los agentes atien-
dan Unicamente las llamadas que el sistema les asigna cuando se establece la comunicacion
al descolgar el teléfono una persona que recibe la llamada. Incluso posibilidad de anticipa-
cion de la llamada antes de que el agente esté disponible basandose en algoritmos de pre-
diccidn, de forma que la maquina sélo transmite al agente contactos utiles optimizando su
tiempo de produccion.

0 Discriminacién de contactos no Utiles (faxes, tono ocupado, contestador automatico, etc.) y
salto a marcacidon de nuevo nimero en caso de no descolgar a los 6 tonos. Discriminacion

n o«

de locuciones de operadores o teléfonos erréneos. Las incidencias de “comunica”, “no con-

” u

testa”, “contestador automatico”, etc. no se transferiran al agente y serdn contactos que el

propio sistema finalizara codificandolos adecuadamente.
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Facilidad de uso y generacidon de Campaiias bajo argumentarios predefinidos, capaz de pro-

porcionar la estadistica/informe de negocio de acuerdo a los parametros disefiados.
Posibilidad de integracion CTl con aplicativos de Canal
Numero de lineas de salida por cada agente parametrizable.

La herramienta debera ser capaz de tratar, al menos, 4 nimeros de teléfono.

La herramienta debera posibilitar la tipologia de marcacién en modo horizontal (recorrer

todos los teléfonos de un mismo registro hasta conseguir el contacto) o en vertical.

Asi mismo, posibilitard visualizar el nimero de cabecera, pudiendo variar distintas cabeceras

para un mismo registro.

Ademas, dispondra, de los siguientes requisitos minimos de enrutamiento:

Enrutamiento por perfil del cliente: Conocer quién nos llama, el contexto del
cliente, si tiene una reclamacidn abierta, un siniestro, o averia, una deuda pen-
diente. La herramienta serd capaz de dirigir la llamada, el chat o el correo al agente
que atienda ese segmento o ese contexto de cliente (Particulares/Empresas, VIP/
NO VIP, Cliente con deudas, clientes preferentes, etc.

Enrutamiento por motivo: Por funciones o procesos (apertura de siniestros, gestio-
nes administrativas, incidencias...) y, puesto que conocemos el motivo de la interac-
cion, enrutamos la misma al drea que es mas especialista en esa disciplina.

Enrutamiento por origen y destino: Se Identificacién por ANI (Identificacidn del Nu-
mero Llamante) y DNIS (Identificaciéon del Numero Llamado). Esto sera aplicable a
cualquier otro canal. Enrutamiento por perfil de cliente (ANI, quién es) y motivo
(DNIS, qué quiere).

Enrutamiento por listas: Enrutar de manera diferenciada a un conjunto de clientes
por su perfil o contexto. Clientes deudores, clientes VIP...

Enrutamiento por skills o capacidades: Asignar al mejor agente la Ilamada, no solo
por su skill, (formacién o capacidades) sino por los resultados de sus evaluaciones
de desempefiio, actitud o calidad.

Enrutamiento por actividad del agente: Distribucidn equitativa de los eventos que
pudieran darse.
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= Enrutamiento al ultimo agente: Dar prioridad en el enrutamiento al Ultimo agente
que atendid al cliente. De este modo, bien si lamada se cortd o bien le cliente no
disponia de los datos necesarios, sera una estrategia para mejorar experiencia de
cliente. Canal conjuntamente con los proveedores determinaran el tiempo transcu-
rrido desde la ultima llamada.

= Enrutamiento alternativo por no contestacidn, por saturacidn, por nivel de servi-
cio: En este caso la herramienta permitira poner en el primero de la cola a aquel
cliente que finalizé lo llamada por no cumplir con los objetivos marcados en el pre-
sente procedimiento de licitacion

10.4. Otros requisitos tecnoldgicos:

10.4.1. Solucidon de Analitica de texto -Text Analytics

La solucién propuesta debe:

e Estar integrada con la solucion de Customer Analytics actualmente en uso por Canal de tal forma
que permita:

O Realizar el analisis de los distintos canales de interaccion con un cliente, tanto de voz como
de texto, de forma integrada desde un mismo interfaz

O Generar informes de todos los canales desde una misma herramienta e incorporar datos de
todos ellos

O Descubrir tendencias comunes a todos los canales

0 Importar /exportar categorias desde Customer Analytics a Text Analytics

e Disponer de conectores que permitan la importacion de textos de diversas fuentes: email, web,
chat, social media, encuestas y foros, asi como poder personalizarse para otras fuentes de texto
genéricas

e Detectar automaticamente los temas principales que aparecen en el conjunto de textos analiza-
dos, aplicando técnicas se Inteligencia Semdntica que agrupan términos en funcion del contexto y
de su significado dentro de este, mediante el uso de una ontologia suministrada por la herra-
mienta de Text Analytics

e Identificar y separar el texto del llamante y el agente permitiendo asi un analisis diferenciado y
especifico de cada uno de ellos.
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e Permitir el Andlisis del sentimiento para detectar automaticamente actitudes, percepciones o sen-
timientos del cliente. Para ellos debe incluir un paquete Iéxico predefinido que permita la creacién
de diferentes modelos a cada proyecto.

e Incluir de forma predefinida métricas tipicas de contact center y especificas para interacciones de
texto como: sentimiento medio, tiempo medio de operacion, tiempo medio de respuesta, media
de numero de mensajes recibidos, media de mensajes por empleado o por cliente

e Debe utilizar tecnologia de Natural Language Processing (NLP)

10.5. Descripcion del servicio de grabacion de llamadas

Los Adjudicatarios realizardn la grabacién y almacenamiento de todas las llamadas que se pudieran re-
cepcionar en el servicio, asignandole una denominacién univoca que garantice la localizacién de ésta,
para ello y segun el tipo de atencién ofrecida la herramienta posibilitard a Canal realizar la busqueda,
localizacién y acceso de las mismas por diferentes criterios:

- Fechay hora de llamada

- Grupo de atencién de la llamada (vdn, skil, etc)

- Agente

- DNIS (teléfono del llamante)

- Numero de contrato de suministro de agua

- Numero de aviso por una incidencia en el abastecimiento o saneamiento

- Tipologia

- Resultados de encuesta de satisfaccidn

- 0 aquellos que en cada momento determine Canal consecuencia de nuevas estrategias comer-
ciales.

Los Adjudicatarios se veran obligados a almacenar, custodiar, realizar las copias de seguridad necesarias
y realizar los procesos de verificacién periddica de que dichas copias de seguridad son recuperables para
que garantice el cumplimiento de la legislacion objeto de aplicacion y conforme a los procedimientos
gue en cada momento determine Canal.

Asi mismo, los Adjudicatarios se veran obligados a entregar las llamadas en base al siguiente detalle:

Canal dispone de un servicio de SFTP, para el intercambio de ficheros en el que se subiran diariamente
las grabaciones/escritos realizadas en el dia anterior. Para ello los Adjucatarios facilitaran su direccién IP
publica fija o su rango IP publico con el que accede a Internet para que Canal pueda configurar el acceso
a su servicio SFTP. Canal proporcionara al adjudicatario un usuario para acceso al servicio SFTP de Canal,
que los Adjudicatarios utilizaran para la descarga de las grabaciones. Este servicio SFTP y las credenciales
de autenticacion proporcionadas por Canal deben poderse utilizar desde un script
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Las Grabaciones se dejaran en una carpeta por tramo horario, y deberan estar en el servicio SFTP de
Canal al menos 1 dia a disposicion de los Adjudicatarios.

Los ficheros deberan seguir la nomenclatura de nombres acordada, y en caso de no seguir el formato,
Canal solicitara su correccion. Los ficheros deberan tener formato MP3 /WAV comprimido o similar, para
reducir el espacio ocupado, manteniendo una calidad adecuada. Los CODECs podran ser:

G.711
G.723
G.729
G.726
PCM

Los Adjudicatarios se comprometen a destinar al menos un ancho de banda de 100 KB/s para la descarga
de las grabaciones por Canal.

Cada grabacién debera tener un nombre con los siguientes campos:

- Cadigo: Correspondera a un identificador univoco de la llamada

- Fechay hora: Fecha y hora de realizacidn de la llamada

- Teléfono: DNIS que realiza la llamada

- ID. Servicio: Identificador Unico de cliente (canal) + Contrato/aviso/expediente
- Nombre. Abreviado. Servicio: Corresponderd al servicio objeto de la atencién
- Tipologia de llamada

- Resultado de la encuesta de satisfaccidn

- Otros datos que Canal precisara en base a sus estrategias comerciales

Sefialar que la entrega de las grabaciones no supondra la eliminacién de éstas por parte de los Adjudi-
catarios, debiendo custodiarlas hasta que Canal indique, y en todo caso hasta la finalizacién del contrato.

Se Informa, que actualmente, cada llamada ocupa, en promedio 0,5 Mb.

10.6. Integracion CTI

Se trata de un sistema de integracién de la aplicacién multicanal y los ordenadores de los agentes (CTI)
que proporcionara los siguientes servicios:

0 Telefonia de escritorio para el Gestor con una botonera que permitira realizar las siguientes
funciones: Marcar/ Colgar/ Retener la llamada/ Recuperar la llamada/ Transferir la llamada/
Conferencia/ Consultar agente/ Fin trabajo de mesa o administrativo/ Seleccion de modali-
dad.

Pdgina 76 de 109



Canal de Isabel I, S.A. inscrita en el Registro Mercantil de Madrid al Tomo 29.733, Folio 86, Seccion 8, Hoja M-534929. Inscripcién 12. Denominacion en inscripcion 34, NIF A86488087, Domicilio Social: C/ Santa Engracia, 125, 28003 Madrid

Contrato 154/2020

0 Marcacion automatica de llamadas.

0 Transferencia de voz y datos, pantalla.

0 Acceso automatico a la informacién mediante ANI/DNIS.

0 Integracion con las aplicaciones de Canal.

La Integracién con las aplicaciones de Canal consistird principalmente en la generacion de screen pop
ups a partir de las llamadas entrantes en los ordenadores de los agentes, con las pantallas de consulta
de las aplicaciones asociadas a los datos proporcionados por el sistema IVR.

Para la evaluacion de dicha integracién, los licitantes especificaran en sus especificaciones técnicas el
método de integracion o herramienta propuesto para llevarla a cabo, sefialando también la funcionali-
dad de mejora esperada.

Serd responsabilidad de Canal modificar sus aplicaciones para adaptarlas al método de integracién o
herramienta propuesto, siendo deseable que dichas modificaciones sean las minimas posibles.

Asi mismo, los adjudicatarios se veran obligados a integrar su herramienta multicanal a la herramienta
Bl requerida en el contrato 251/2020.

Asi mismo, para las posibles integraciones a continuacién se detallan los sistemas informaticos aporta-
dos por Canal asi como los clientes ejecutados en los ordenadores de los clientes:

Servicio de Averias Sistema de Gestidn Aplicacion cliente/servidor a me-
de Avisos y Trabajos dida en Java. BD relacional.
Cliente Java swing, servidor ba-
sado en EJB’s,
Cliente: aplicacion Java en PC lan-
zada mediante Java Web Start.

Atencion Comercial y al cliente Sistema de Gestidn Aplicacién web a medida en Java,
Relaciones Comerciales BD Natural/Adabas.
Cliente: Internet Explorer

10.7. Otros Requisitos
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Las caracteristicas minimas que deben cumplir los equipos informaticos que el Adjudicatario debera ins-
talar y asumir a su costa, en las Plataformas y teletrabajo serdn:

A nivel componentes software:

- Las aplicaciones se ejecutan sobre Net Framework 4.7. o superior
- El navegador:
1. Edge- Versién 89.0.774.57
2. Chrome 89.0.4389.90 o superiores
3. Internet Explorer 11 - 1E 11.1339.17763.0
- Elentorno de ejecucién java JRE 1.7.0_80, y en su caso sus actualizaciones cuando asi lo
indique Canal.
- Los requisitos derivados de los programas comerciales entorno cliente SAP GUI 7.60.
- Visualizador de PDF, gestion de ficheros xIsx y csv asi como visualizador de ficheros gra-
ficos, (bmp, jpg, etc)
- Gestor de correo
- Ofimatica: Office 365 con todos los parches y actualizaciones liberadas por Microsoft
instaladas.

No obstante lo anterior, Canal podra solicitar versiones superiores en el futuro consecuencia de nuevos
desarrollos o adaptacién a nuevos sistemas.

Plataforma de Contact Center:

Los adjudicatarios deberan disponer a titulo de propiedad u otro titulo aceptado en Derecho, de los
siguientes puestos de trabajo:

- 50 puestos de gestores atencion y emision de llamadas (ampliable).

- 1 Puesto habilitado para Canal o un tercero para llevar a cabo el control y seguimiento cuando asi se
estime oportuno.

- Equipos informaticos y software preciso (aplicaciones ofimaticas). Los requisitos minimos que han
de cumplir los equipos informaticos (tanto para la Plataforma de atencién telefénica como para Te-
letrabajo) de los Adjudicatarios son:

Windows 10 Pro

Intel Core i5 o equivalente, disco de estado s6lido/SSD

Al menos 8 GB de RAM

Productos adicionales: Acrobat Reader DC en versidon 2021.001.20135 o superior, Microsoft
Office 365 con todos los parches y actualizaciones liberadas por Microsoft instaladas, Visua-
lizador de ficheros TIFF, JPG, BMP
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Oracle JRE 1.7.0_80
- Equipos de telefonia, con un alto nivel de calidad que garantice |la ausencia de sonido ambiente.

- Habilitacién de los puestos de trabajo, en exclusiva para el servicio prestado a Canal con el mobiliario
y equipos multimedia necesarios para la operatividad del servicio.

- Grupo electrégeno y SAl que garantice la continuidad eléctrica del servicio.

- 1 Sala de formacion a disposicién de Canal.

10.8. Accesibilidad a los sistemas de los Adjudicatarios

El Adjudicatario deberd poner a disposicién de Canal, las licencias necesarias para el area responsable
del contrato para el acceso a las herramientas Multicanalidad y aplicacidon de grabacién de llamadas, a
los efectos de poder llevar a cabo el control y seguimiento de los servicios prestados en tiempo real e
histérico.

11. CONFIGURACION DE SERVICIOS A NIVEL DE CENTRALITA, AUTOMATIC CALL DISTRIBUTOR, GRU-
POS ESPECIALIZADOS, DESBORDES.

11.1. Descripcion de los Servicios locucién de bienvenida y opciones del menu de acceso

Canal proporcionara la red inteligente a través de la cual se asignaran las llamadas a los adjudicatarios a
través de un menu de bienvenida y opciones de acceso al servicio telefédnico 900 365 365. Estas podran
modificarse a requerimiento de Canal, por motivos comerciales, de nuevos servicios o de mejora en los

mismos.

El Servicio de Averias sera atendido por servicios de Canal de Isabel I, no obstante lo anterior, ante un
incremento de llamadas, y en caso de estar ocupados todos los agentes, estas llamadas se derivaran a
los adjudicatarios, atendiéndose las mismas con un desborde en los servicios de atencién al cliente.
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11.2. Descripcion de la organizacion de los servicios

Con caracter general la prestacion de los servicios objeto del presente contrato se realizara por equipos
especializados y asignados a un servicio determinado. No obstante, se permitirdn organizaciones multi-
skill al objeto de poder aplicar adecuadamente los procedimientos establecidos en la gestidn en tiempo
real y minimizar de este modo el sobre-infra dimensionamiento de los servicios.

Cada servicio estara formado por personal titular con configuraciones multiskill asignando prioridad 1 al
servicio del que sea titular, y otras prioridades al resto de servicio segun necesidades.

Con caracter general no se permitirdn niveles en la atencién, debiéndose gestionar el contacto por el
equipo que corresponda en un primer nivel, no obstante, y a requerimiento las llamadas relativas a que-
jas y reclamaciones deberan ser atendidas en segundo nivel con prioridad 1. Si fuera necesario estable-
cer niveles de atencién adicionales éstos deberdn estar previamente autorizados por Canal.

Para la gestidn escrita se permitira que los diferentes servicios apoyen a este servicio al objeto de garan-
tizar el cumplimiento de indicadores.

Las especificaciones técnicas del licitador en este apartado se describirdn con detalle y concrecién en lo
que se refiere a la organizacion de los servicios, incluyendo el n2 de agentes titulares asignados a cada
servicio, n? de agentes asignados a desbordes, prioridades en los servicios, etc. conforme a lo indicado
en las normas anteriormente indicadas.

Aquellos licitadores que no cumplan y desarrollen la configuracidn y organizacién de los servicios de

acuerdo a los aspectos mencionados en el presente apartado no se tendran en consideracion en el

presente proceso de licitacion al constituir éste un aspecto esencial en la ejecucion del contrato.

12. DESEMPENO DE LA CALIDAD: CONTROL Y SEGUIMIENTO DE RESULTADOS

12.1. Plan de Calidad

Los Adjudicatarios deberan seguir un Plan de Calidad previamente elaborado para garantizar que el ser-
vicio cumple como minimo con los estandares de calidad requeridos en el presente documento.

El plan de calidad se entregara en el presente proceso de licitacién formando parte de las especificacio-
nes técnicas técnica. Los Adjudicatarios deberan revisarlo periédicamente y entregarlo al responsable
del contrato de Canal, incorporando al menos los siguientes apartados:

- Denominacion del documento.
- Versién y fecha de elaboracion
- Fecha de entrega
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- Cargo del redactor del documento.

- Cargo del revisor del documento.

- Cargo del aprobador del documento.

- Apartado de control de cambios, en que se relacionen las modificaciones efectuadas en la nueva
version.

Asi mismo y con caracter general debera incluir:

a) Descripcion del Plan: En este apartado se describiran los objetivos generales y especificos del plan,
asi como la relacidn y concrecidn de las tareas a realizar y asignacion de responsables de las mismas.

b) Alcanzando resultados: En este apartado se describira la metodologia para alcanzar los objetivos
contemplados para los INS de cada uno de los servicios objeto del presente documento, asi como definir
aquellas métricas relacionadas con costo y eficiencia, para las transacciones o servicios en tiempo real, y
en diferido, por ejemplo TMO, ocupacidn, productividad, etc. Para ello llevara un control y seguimiento de
los indicadores de tiempo total en conversacidn, Hold, ACW, tiempo disponible, tiempo improductivo,
utilizacién y ocupacion. Seria aconsejable que lo citados indicadores estuvieran en los siguientes tramos:

Indicadores %

% total de conversacion y Hold | 60-70

% tiempo administrativo 5%
% Tiempo disponible 10-20
% Tiempo improductivo 15
% Utilizacion 70-80

El control y seguimiento de los objetivos de los INS deberan cumplir una tendencia sostenida de mejora, es
decir durante al menos 3 meses consecutivos deben encontrarse por encima de los niveles previos de
desempenio, siendo éste el promedio de los 3 meses previos. Sila tendencia de mejora no se cumpliera el
adjudicatario se vera obligado a aplicar acciones preventivas y correctoras, y posteriormente analizar si las
mismas han sido adecuadas. No obstante, si realizada la autoria por un tercero se detectaran incidencias
en la ejecucién del contrato se atenderd a lo especificado en el PCAP, escenario maximo y minimo.

Los datos reflejados deberan cumplir con los siguientes aspectos:

= Sedebe disponer mensualmente del dato necesario para el calculo del objetivo del INS (por ejemplo
llamadas recibidas y atendidas para el calculo del % de abandono).

= El dato debe ser coherente matematicamente con otros indicadores (por ejemplo: Llamadas
recibidas = atendidas + abandonadas + saturadas)
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= El dato debe ser integro y fiable.

c) Monitoreo de los Servicios: En este apartado se describira la metodologia o procedimiento para
el monitoreo de las transacciones, o servicios objeto del presente proceso de licitacién, en la descripcidn se
deberan tener en cuenta los siguientes aspectos:

= Transacciones o servicios objeto de monitoreo: Todos los canales de comunicacién, (telefdnica, escrita,
presencial, back-office)

= Tipo de monitoreo: Al lado o en remoto

= N2 de monitorizaciones: 3 agentes/trimestre

= El monitoreo se realizard conforme a las plantillas que Canal determine, incluyendo en todo caso los
errores criticos de usuario final, negocio o cumplimiento. No obstante lo anterior, el licitador presentara
plantillas para el monitoreo de los servicios, definiendo, los errores criticos de usuario final, negocio o
cumplimiento etc.

= Procedimiento de calibracién, de analisis de los resultados y planes de accidn describiendo acciones
correctoras. Se realizaran calibraciones mensuales y trimestrales segun el siguiente detalle: Internos
entre el personal de los Adjudicatarios: Mensual y entre Canal y el Adjudicatario: Trimestral

Respecto al nimero de monitos que se han de realizar, el adjudicatario se vera obligado a monitorear al
menos 20/dia durante la primera semana de puesta en marcha de nuevas campafias, productos o servicios

al objeto de valorar si el mismo se ajusta a las directrices marcadas por Canal en cada momento.

Aquellos licitadores que no cumplan y desarrollen el plan de calidad conforme a los aspectos anterio-

res no se tendran en consideracidn en el presente proceso de licitacion al constituir éste un aspecto

esencial en la ejecucidn del contrato.

d) Encuesta de Satisfaccion IVR: En este apartado el adjudicatario realizard un andlisis
pormenorizado de los resultados alcanzados remitiendo mensualmente un informe al
responsable de Canal en el que se describa el andlisis realizado, descripcién de los
resultados y en su caso, plan de accién y control del mismo.

e) Cliente Misterioso: En este apartado el adjudicatario realizard un analisis pormenorizado
de los resultados alcanzados remitiendo mensualmente un informe al responsable de Canal
en el que se describa el andlisis realizado, descripcidn de los resultados y en su caso, plan
de accidn y control del mismo.
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Canal de Isabel II, S.A. o un tercero, tendra derecho a auditar los servicios prestados por los Adjudicata-
rios durante la vigencia del presente contrato con el fin de determinar:

El cumplimiento de los servicios segun lo especificado en el citado procedimiento.
La integridad y exactitud de los informes aportados por ambos adjudicatarios

La correcta parametrizacion de las herramientas ofertas por los adjudicatarios, en relacion a eventos
facturados, Indicadores de niveles de servicios, etc.

La exactitud de los costes facturados.

Canal tendra derecho a realizar cuantas auditorias estime oportunas y en concentro:

Durante la fase de transicidon del contrato para garantizar que lo ofertado por los adjudicatarios se ade-
cua a lo ofrecido.

Durante la fase de estabilizacidn
Trimestralmente durante la fase de pleno servicio

Durante la fase de devolucién del contrato y transicion del futuro contrato de los servicios de atencion
al cliente y usuario.

Cuando circunstancias especificas den a Canal de Isabel Il, S.A. motivos razonables para realizar audito-
rias extraordinarias. Estas se abonaran al adjudicatario mediante el evento facturable de bolsa de horas.

Canal notificard a los Adjudicatarios la posible auditoria. Dicha comunicacidn contendra informacién so-
bre los requisitos necesarios en los siguientes términos:

Los objetivos de la auditoria.
Alcance de la auditoria.
Duracién de la auditoria.

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

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

Roles implicados y fechas en las que deben estar disponibles.

Nombres de los auditores.

El responsable del Contrato del Adjudicatario evaluara los requisitos de auditoria e informara al Coordi-
nador de Auditoria de Canal de Isabel Il, S.A. sobre cualquier conflicto que afecte a la auditoria.
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Para las auditorias causadas por circunstancias especificas que den a Canal de Isabel Il, S.A. motivos
razonables para el supuesto de que los Adjudicatarios no cumplen con sus obligaciones contractuales,
se notificard al responsable del Contrato de los Adjudicatarios tan pronto como sea razonablemente
posible. Si no hay tiempo para definir los requisitos de auditoria, la notificacion puede ser informal.

En estos casos, los Adjudicatarios proporcionaran la informacidn solicitada y el acceso a los datos con
alta prioridad.

Las especificaciones técnicas del licitador detallardn y concretara las plantillas de los informes requeridos
en el presente documento, asi como el cuadro de mando, las plantillas de monitoreo propuestos descri-
birdn la metodologia a aplicar en caso de incumplimiento de los niveles de Calidad, y en general su con-
trol y seguimiento. Canal podra valorar la calidad ofrecida a través de herramientas de control.

12.2. Auditorias de Calidad, Medioambiente y OSSHA

Canal trasladard al Adjudicatario los procedimientos, instrucciones técnicas, protocolos y demas docu-
mentacién descriptiva de la actividad a realizar, disponible en su Sistema de Gestion de Calidad, a fin de
que el personal de los Adjudicatarios cumpla con lo establecido en los procedimientos relacionados con
la Calidad, el medioambiente y seguridad e higiene laboral.

El Adjudicatario se compromete a comunicar a Canal la necesidad de nuevos procedimientos, protocolos
y demds documentacidn descriptiva de la actividad relacionada con los servicios objeto de contratacion,
para que Canal pueda proceder, si lo estima oportuno, a revisar, aprobar y de esta forma incorporar a
su Sistema de Calidad la citada documentacion.

Canal se compromete a informar puntualmente al Adjudicatario de los cambios, anulaciones y aproba-
ciones de los documentos del Sistema de Gestidn de Calidad que afecten a la actividad realizada como
suministrador de servicios a Canal en lo que define el contrato.

El Adjudicatario se compromete a ser objeto de auditorias cuando Canal asi lo establezca, para las acti-
vidades descritas en el contrato, o si se efectuara una auditoria extraordinaria, motivada por la reitera-
cion de no conformidades, asumiendo los costes derivados de la misma. Asi mismo, se compromete a
ser objeto de la realizacién de los estudios del indice de Calidad del Servicio establecido por el Canal
cuando éste asi lo considere oportuno. Asi como el monitoreo de los servicios a través de soluciones de
Speech Analytics.

Esas auditorias estan dirigidas a controlar y supervisar la calidad del servicio proporcionado por los Ad-
judicatarios, con el fin de evaluar el grado de cumplimiento de los objetivos y niveles de calidad exigidos
por Canal. De este modo, canal ha iniciado un procedimiento de licitacién para realizar este control. Si
el adjudicatario auditado no superara la auditoria establecida, Canal podra resolver el contrato de forma
unilateral.
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Canal y/o empresa en la que delegue se reserva el derecho de poder monitorizar on line o en remoto la
gestién de todos los servicios contratados y de tener acceso a la herramienta que realiza las grabaciones
de llamadas para poder realizar un seguimiento en la calidad del servicio prestado.

Las auditorias podrdn medir aspectos cuantitativos tales como tiempos medios de espera, duracién me-
dia de las llamadas, cumplimiento del tiempo de compromiso, de resolucién, asi como cualquier otro
parametro identificado por Canal.

El Adjudicatario dispondra de un plan de monitoreo de los servicios, (atencion escrita, telefdnica, etc.)
debiendo monitorear a cada agente de forma continua, y al menos una vez por semana a las nuevas
incorporaciones. Asi mismo existira un plan de comunicacién con los agentes con un cronograma, inclu-
yendo feedback positivo y negativo.

El monitoreo podra realizarse en remoto y al lado, la metodologia a utilizar para el calculo de la muestra
no podra ser engafiosa, (por ejemplo, las llamadas con mayor TMO).

Canal o empresa externa en la que delegue tendrd acceso para realizar el monitoreo de los servicios
prestados por el Adjudicatario. La empresa adjudicataria informara a su personal de que Canal monito-
rizard y almacenara las llamadas, su voz, pantalla, y ciertos datos identificativos para verificar la correcta
prestacion del servicio prestado y verificar los niveles de calidad. Por ello debera informar de lo estable-
cido en la legislacion de proteccion de datos.

El objetivo de los monitoreos sera detectar carencias de formacidn y mejora continua, asi como posibles
automatizaciones de procesos. No obstante, de forma mensual el Adjudicatario presentara un informe
con los resultados y se expondran las medidas a tomar tras los resultados obtenidos.

Es necesario contemplar reuniones de grupo asistidas por grabaciones de tal manera que cada uno de
los participantes pueda evaluar la conversacidon de una forma constructiva y sacar las conclusiones para
una mejora continua. Cada una de las sesiones tendra unos resultados a entregar a Canal.
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12.3. Modelo de Satisfaccion y Expectativas del Cliente

Uno de los objetivos estratégicos de la Direccion Comercial, en consonancia con la Politica de Calidad
del Canal y su linea estratégica, consiste en conocer las necesidades y expectativas de los clientes y es-
tablecer los medios necesarios para satisfacerlas.

Para alcanzar este objetivo, Canal, a su cargo, ha implantado en los ultimos afios el “Modelo de Satisfac-
cion y Expectativas del Cliente”. Este Modelo con una metodologia contrastada por la experiencia, per-
mite una vez conocidas las necesidades y expectativas de sus clientes, establecer las medidas correctoras
adecuadas para satisfacerlas.

Las actividades principales son las siguientes:

Evaluacion General de la calidad percibida de los clientes

- Encuesta General de Satisfaccion de Clientes: Enfocada a aquellos procesos o etapas del servicio
de mayor importancia para los clientes.

Evaluacion de la calidad objetiva alcanzada en los distintos canales de contacto con el cliente:

Para analizar la calidad ofrecida a nuestros clientes en base a los estandares de calidad previamente
fijados se han realizado los siguientes estudios:

- Auditorias del Servicio Telefonico Integral de Atencion al Cliente: Evaltan el servicio prestado
en el Call Center. En este sentido, realizard un seguimiento mensual mediante la técnica de “mys-
tery calling” o "llamada misteriosa” evaluando aspectos tanto de trato y atencion como de co-
nocimiento u operativa telefénica. Esta auditoria se podra realizar por personal de Canal o por
terceros.

Indicar, que el modelo a través del cual se valorara la calidad del servicio prestado por el Adjudicatario
contemplara los siguientes aspectos o atributos:

- Quejas y reclamaciones de clientes.

- Sistema de Gestidn de no conformidades.

- indice de Calidad del Servicio en los siguientes epigrafes:
0 Educacién y amabilidad.
O Entonacién / tono de voz.
0 Tratamiento del contacto con el cliente.
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Utilizacién del lenguaje.

Solucioén al primer contacto.

Suficiente conocimiento.

Adaptacioén a la situacion y acogida / despedida.

Porcentaje de incidencias en el servicio.

Los indicadores relativos a la evaluaciéon de los operadores-gestores.
indice de Satisfaccién de Clientes.

Resultado de Auditorias de Calidad.

O O OO O o o o

Se pondran de manifiesto las no conformidades que tengan su origen en el Adjudicatario. La evaluacién
se realizara de forma continua, mediante el andlisis de las no conformidades y el seguimiento de la im-
plantacion de las acciones correctoras que se deriven de ellos.

La evaluacion se considerara no superada por el incumplimiento de cualquiera de las obligaciones refe-
ridas a continuacion:

- Encaso de no cumplir los indices de obligado cumplimiento cualitativos y cuantitativos.

- En caso de que el indice de Calidad de Servicio no supere los objetivos del cuadro de mando de
Indicadores de Calidad del Servicio.

- Encaso de no tener acceso a los informes acordados mediante las herramientas descritas en el pre-
sente pliego.

- En caso de no tener acceso a las monitorizaciones de los diferentes servicios, incluidas las herra-
mientas de evaluacidn de las mismas.

- Encaso de incumplimiento de las acciones correctoras.

- En caso de incumplimiento del plan de formacion.

12.4. Auditorias de configuracién de la centralita, y Plataforma de multicanal, INS, conteo de even-
tos

Canal, se reserva el derecho de realizar, en cualquier momento y sin previo aviso al Adjudicatario, audi-
torias de la configuracién de los elementos tecnoldgicos que dan cobertura a los servicios descritos en
el presente pliego. En este sentido Canal o un tercero tendra perfiles de administrador en todos y cada
uno de los servicios y herramientas, que los adjudicatarios pongan a su disposicion.

Lo anteriormente indicado obliga al Adjudicatario a presentar a Canal, una vez definido el disefio de cada
uno de los servicios, la documentacién relacionada con este aspecto. El documento deberd relacionar
de forma concreta cada uno de los servicios definidos en el presente documento, con el disefio aprobado
por Canal, incluyendo flujo del evento, asignaciones, desvios, desbordes, conteo de eventos, reglas de
marcacion, configuracidn de los indicadores de nivel de servicio, etc.
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No obstante lo anterior, Canal mediante el contrato 251/2020, oficina técnica de servicios de atencidn
al cliente y usuarios, realizara el control y seguimiento de los adjudicatarios del presente contrato.

12.5. Calidad

Sin perjuicio de los certificados de sistema de gestion de calidad que deben presentar los licitadores
conforme establece el PCAP, el Adjudicatario se compromete a cumplir las normas de politica de calidad,
medio ambiente, y seguridad y salud en el trabajo de Canal, definidas la cldusula 31 del Pliego de Clau-
sulas Administrativas Particulares.

Respecto a la politica de seguridad y salud en el trabajo de Canal, se facilitara al Adjudicatario el acceso
web a una Plataforma a los efectos de incluir documentacion relacionada con este aspecto.

12.6. Formas

El personal de las empresas Adjudicatarias observaran en todo momento una exquisita correccion en el
trato y comportamiento adecuado frente al cliente o ciudadano, dado que en el desarrollo de los servi-
cios se representa a Canal.

La mala educacidon o comportamiento incorrecto frente al cliente, en el desarrollo de los servicios, podra
ocasionar la exclusidon inmediata de la persona causante en la realizacién de mas trabajos para Canal. Si
este tipo de comportamiento fuera reiterado, y los Adjudicatarios no tomaran las medidas correctoras
necesarias podria suponer la resolucidn del contrato por parte de Canal.

13. PLAN DE TRANSICION Y DEVOLUCION

Con el fin de garantizar la continuidad en el servicio, considerado estratégico para Canal la actividad de
gestién comprendida en el objeto del contrato derivado del presente procedimiento de licitacion debera
llevarse a cabo en las fases necesarias para garantizar la adecuada prestacién del servicio, tanto en la
fase de inicio como en la devolucién del mismo.

13.1. Plan de Transicidn

Los Adjudicatarios deberan cumplir con lo descrito en el Plan de Transicion, y seguimiento del mismo,
segln las actividades expresadas en el presente apartado, detallando las acciones a llevar a cabo para
conseguir que la transicién del servicio entre el operador saliente y entrante se realice de manera que
quede garantizada la continuidad de cada uno de los servicios en todo momento. Este plan deberd des-

cribirse segun el indice que figura en el presente pliego:
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Fase de gestion y organizacidn de los recursos humanos y del servicio que debera incluir:

- Detalle del proceso de Gestion y contratacion de los recursos humanos necesarios y formacion
de los mismos para el proceso de transicién. Aquellos licitadores que no lo desarrollen no se

tendran en consideracion en el presente proceso de licitacidon al constituir éste un aspecto
esencial en el inicio de la prestacion del servicio.

- Acondicionamiento y habilitacidn del espacio fisico necesario para la prestacion del servicio.
Aquellos licitadores que no lo desarrollen no se tendran en consideracidn en el presente pro-

ceso de licitacidn al constituir éste un aspecto esencial en el inicio de la prestacidn del servicio.

- Implantacidn y despliegue de los sistemas informaticos y de comunicacidn necesarios para cada
uno de los servicios. Aquellos licitadores que no lo desarrollen no se tendran en consideracién

en el presente proceso de licitacidon al constituir éste un aspecto esencial en el inicio de la

prestacion del servicio.

- Transferencia del conocimiento entre el operador saliente y entrante. Aquellos licitadores no lo

desarrollen no se tendran en consideracion en el presente proceso de licitacion al constituir

éste un aspecto esencial en el inicio de la prestacion del servicio.

- Preparacion del centro de respaldo y plan de pruebas.

- Seguimiento y control del Plan hasta el inicio de la actividad, incluidas las pruebas de funciona-
miento.

- Estructura dedicada con definicidn de responsabilidades y roles.

- Cronograma del Plan de Transicién, con la ubicacién temporal de cada una de las actividades
previstas en el Plan. Aquellos licitadores no lo desarrollen no se tendran en consideracién en

el presente proceso de licitacidn al constituir éste un aspecto esencial en el inicio de la presta-

cion del servicio.

- Todas las restantes acciones necesarias para el inicio de la prestacidn de los servicios.
- Esta fase finalizard como maximo a los 5 meses desde la firma del contrato.
Finalizada esta fase de transicion, transcurridos 5 meses desde el dia siguiente a la firma del con-

trato, el nuevo Adjudicatario deberd prestar el servicio conforme a lo descrito en el apartado de
puesta en marcha de los servicios.
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13.2. Tareas basicas fase de transicion.

Las especificaciones técnicas deberan incluir un plan de actividades particularizado para las actuaciones
previstas en el Plan de Transicion, tiempos y personal asignado para la consecucion del calendario que
se detalla a continuacion:

Canal y el Adjudicatario constataran por escrito la fecha de finalizacion de la fase de transicién e inicio
de periodo de pleno servicio efectivo, a través de la correspondiente acta.

En este sentido y tal y como se establece en el Anexo | del PCAP, apartado 2.-Plazos, se establecen re-
cepciones parciales, durante la fase de transicidn de los servicios, a la finalizacidn de las siguientes acti-
vidades:

- Gestion y organizacién de recursos humanos:

0 Proceso de seleccién y contratacién de la plantilla conforme a lo estable-
cido en el articulo 18 del Il Convenio colectivo de ambito estatal del sector
de contact center (antes telemarketing).

0 Transferencia del conocimiento.

0 Organizacion de servicios.

- Acondicionamiento y habilitacion de espacio fisico de la/s plataforma/s /teletra-
bajo:
0 Plataforma principal
0 Plataforma de contingencia
0 Implantacidn/despliegue del teletrabajo

- Implantacion y despliegue de los sistemas informaticos:
0 Tecnologia de Contact Center: Multicanal
0 Implantacidn Text Analytics
0 Conexiones e implantacion de la infraestructura tecnolégica y de comuni-
caciones.
0 Implantacidn del cuadro de mandos

0 Plan de transicion
1 Gestidn y organizacion
1.1 Plan de comunicacion/ Proceso de seleccion y contratacidn de la plantilla conforme a lo es-

tablecido en el articulo 18 del Il Convenio colectivo de ambito estatal del sec-tor de contact
center (antes telemarketing

1.2 Proceso de seleccién/contratacion nuevo personal/organizacion de los servicios
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13 Fin fase de organizacion de RRHH

1.4 Fase de transferencia del conocimiento / Formacion

141 Plan de transferencia del conocimiento

1.4.2 Formacioén a formadores

143 Formacidn a gestores (nuevas incorporaciones)

2 Fin Fase transferencia del conocimiento

2.1 Acondicionamiento y habilitacion de espacio fisico de la/s plataforma/s /teletrabajo

2.2 Solicitud de lineas de datos a proveedores

2.3 Instalacidn de elementos, configuracién

2.4 Aseguramiento implantacién medidas de seguridad y cumplimiento RGPD/LOPDGDD

2.5 Plan de pruebas

2.6 Fin fase de Implantacién redes

2.7 Fase de implantacion de la Plataforma / Respaldo y otros

2.8 Instalacion de puestos (mobiliario)

2.9 Dotacién de Pcs y equipos de comunicaciones

2.10 Configuracién de Pcs/redes: Incluida maquetacion

2.11 Toma de requisitos, desarrollo e implantacién del Chat de Atencidn oficina virtual y solucio-
nes IVR

2.12 Plan de pruebas

2.13 Fin fase de implantacidn de la Plataforma

3 Implantacion y despliegue de los sistemas informaticos

3.1 Toma de requisitos, desarrollo de requerimientos Tecnologia Multicanalidad

3.2 Configuracion de centralita (recepcion)

3.3 Configuracion de modulo de campafias de emisidn (scripts)

3.4 Configuracion de modulo Atencion escrita

3.5 Configuracion de modulo Atencion al Back Office

3.6 Desarrollo/implantacién de biblioteca virtual

3.7 Fase de pruebas

3.8 Fin Fase de adaptacion de tecnologia multicanalidad

3.9 Fase de implantacion Text Analytics

3.9.1 Consultoria, toma de requisitos y formacion

3.9.2 Configuracién de la infraestructura

3.9.3 Definicién de categorias y Kpis

3.9.4 Disefio de informes

3.9.5 Plan de pruebas

3.9.6 Fin fase de implantacion Text Analytics

4 Fin fase de transicion
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13.3. Plan de Estabilizacion

Durante este periodo los Adjudicatarios se haran cargo de todos los servicios objeto del presente pro-
ceso de licitacidn, en los mismos términos y condiciones que la fase de pleno servicio efectivo. Con la
Unica salvedad en el modelo de aplicacién de penalizaciones.

13.4. Plan de Devolucion o Reversion de los servicios

Con caracter previo a la finalizacidn del contrato cualquiera que sea su causa los Adjudicatarios de forma
simultanea a la prestacidn ordinaria del servicio debera realizar a su propio cargo las prestaciones del
plan de devolucion.

Los Adjudicatarios deberdn cumplir con lo descrito en el Plan de Devolucidn, y seguimiento del mismo,
detallando las acciones a llevar a cabo para conseguir que la devolucion del servicio entre el operador
entrante y saliente se realice de manera que quede garantizada la continuidad de cada uno de los servi-
cios en todo momento.

Los Adjudicatarios deben ejecutar el plan de devolucién, y disponer de los recursos necesarios con co-
nocimiento del entorno, y de los servicios prestados.

Los Adjudicatarios deberan ejecutar el Plan de Devolucién o Reversidn del servicio en coordinacién con
el Plan de Transicidn propuesto por el nuevo Adjudicatario, ajustandose a los plazos establecidos por
éste o bien a los que establezca Canal, siendo su duracién maxima de 4 meses, desde el inicio de ésta.

Este plan debera describirse segun el indice que figura en el presente pliego. Dichas acciones deben
contemplar al menos:

- Descripcién de la estructura organizativa: Durante esta fase los Adjudicatarios deben comprometer
los recursos humanos necesarios para cumplir con el plazo maximo establecido para esta fase.

- Descripcion del plan de devolucion extendido a toda la vigencia del contrato: El plan de devolucién
debe ser gestionado por los Adjudicatarios a lo largo de la vigencia del contrato, realizando las acti-
vidades /actualizaciones que sean necesarias para la correcta devolucidn de los servicios, incluida la
fase de transferencia del conocimiento.

- Descripcién del Plan de comunicacién: Los Adjudicatarios se verdn obligado a elaborar y llevar a cabo
un plan de comunicacion entre la empresa entrante y saliente, colaborando en todo momento para
que la citada fase cumpla con los requisitos establecidos. Este apartado debera describir al menos:
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0 Plan de entrevistas de trabajo, para dar cumplimiento a la obligacion de subrogacion de to-
dos los trabajadores que presten su consentimiento en las condiciones que tienen en la ac-
tualidad, y establecidas en el vigente Convenio Colectivo Estatal del Sector de Contact Cen-
ter.

O Reuniones operativas entre empresa saliente y entrante.

0 Entrega de documentacién: Manuales, argumentarios, protocolos, procedimientos, etc.

- Descripcién del plan para el cumplimiento del RGPD.: los Adjudicatario debera describir las acciones
o actividades necesarias para cumplir con el RGPD, garantizando la entrega de la documentacién
relativa al servicio prestado.

- Plan de Seguimiento y Control de la devolucidn de los Servicios:

0 Descripcion de fases o tareas criticas y Plan de accidn.

0 Descripcidn del plan seguimiento y control para el cumplimiento de los objetivos del plan de
devolucidn y consecucion de plazos.

0 Cronograma.

- Destruccién segura certificada de toda la informacion propiedad de Canal de Isabel Il, S.A.

14. INFRAESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO

14.1. Comunicaciones: Voz

Red Inteligente, Cabeceras, Circuitos, Centralita

El servicio de Atencion Telefénica de Canal se realiza a través de una Red de Telefdénica Inteligente (RTI)
principal, actualmente a través del teléfono gratuito 900 365 365, pero que en futuro por motivos estra-
tégicos de Canal pudiera modificarse. La titularidad del 900 365 365 es de Canal y se hara cargo de los
costes asociados al consumo telefdnico, y los servicios adicionales de la RTI. Por tanto el coste del con-
sumo telefdénico correspondiente a recepcidn en el 900 365 365 u otro que pudiera ponerse a disposicion
de los Clientes/Ciudadanos asi como para las campafias de emision definidas en el presente pliego, o
aquéllas que pudieran surgir como consecuencia de nuevas campanias, seran a cargo de Canal.

El dimensionamiento de los circuitos se adaptara en la misma medida que las necesidades de trafico,
siendo actualmente de cuatro primarios de 30 canales cada uno.
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Canal dotara de varias cabeceras ubicados en las Plataformas de los Adjudicatarios a los efectos de man-
tener la continuidad del servicio telefdonico, segun el siguiente detalle:

- Plataforma principal de los Adjudicatarios: Cabecera principal para la prestacién del servicio 900 365
365: operador de telefonia actual con Orange aunque este podria cambiar.

- Plataforma principal de los Adjudicatarios Cabecera secundario diversificado para la prestacion del
servicio 900 365 365 en caso de incidencia en los principales: operador de telefonia actual, Orange
aunque este podria cambiar.

- Plataforma de contingencias de los Adjudicatarios: Cabecera terciario para la prestacion del servicio
900 365 365: operador de telefonia actual Orange aunque este podria cambiar.

Los Adjudicatarios dotaran de las cabeceras ubicados en la/s Plataforma/s con operador distinto al que
contrate Canal, para que en caso de incidencia en las cabeceras de Canal se pueda dar continuidad al
servicio 900 365 365 y las campaiias de emision. Los costes asociados al consumo telefénico que se
pudieran dar por las cabeceras de los Adjudicatarios para prestacidn del servicio seran a cargo de Canal.

Los cabeceras titularidad de Canal, (principal y de contingencias) se ubicaran en las instalaciones de los
Adjudicatarios, salvo por imposibilidad técnica o econdmica, (imposibilidad de re-enrutamiento), en
cuyo caso el Adjudicatario debera asumir todos los gastos que pudieran derivarse del encaminamiento
al Centro de Atencién Telefénica al Cliente y con independencia de la ubicaciéon del mismo, (circuitos
asociados, alquileres, equipos, mantenimiento gestion etc.)

Asi mismo, y a los efectos del parrafo siguiente, el Adjudicatario debera tener en cuenta el origen de las
llamadas que se realizan en el 900 365 365:

Origen Comunidad de Madrid: Entre un 40-20% del total de llamadas
Origen Movil: Entre un 60-80% del total de llamadas.
Origen Resto: 0-10%

Si la solucién aportada por los Adjudicatarios implicase un sobrecoste derivado de la ubicacion de la
Plataforma de los Adjudicatarios y de su centro de respaldo, seran a cargo de los Adjudicatarios, to-
mando como referencia los costes de trafico, instalacidn y alquiler de circuitos en la supuesta instalacion
en las oficinas centrales de Canal, cl. Santa Engracia 125 28003 - Madrid. En cualquier caso, la ubicacion
del Centro de Atencion Telefdnica al Cliente, no supondra nunca un inconveniente para que en el futuro
Canal pudiera mejorar las condiciones econdmicas del nimero de red inteligente o impedimentos para
realizar la portabilidad.

Dichos requisitos serdn de idéntica aplicacion a las lineas de respaldo.
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Los encaminamientos posteriores a la cabecera, siempre requeriran una garantia de disponibilidad y en
ningun caso una merma de los parametros de calidad, segln se recogen en los Indicadores de Nivel del
Servicio, del presente pliego.

Los enrutamientos adicionales que pudieran realizarse en el futuro y con posterioridad a la adjudicacion,
no supondran nunca un coste adicional para Canal ni para los costes de red inteligente, ni pérdida de
funcionalidades de la misma. Estas circunstancia deberd ir justificada técnicamente y aprobada por Ca-
nal.

Los Adjudicatarios tendran acceso via Web para tomar acciones de conmutacion a las cabeceras de re-
serva en caso de fallo. Dicha accién debera realizarse de forma consensuada con el responsable del ser-
vicio en Canal, quién determinara la conveniencia logistica de la accién.

También sera responsabilidad de los Adjudicatarios detectar y tomar cuantas acciones correctoras sean
precisas para reducir el tiempo de falta de servicio.

Las infraestructuras adicionales sobre la supuesta instalacidon anterior de telecomunicaciones entre el
operador de red inteligente y el Adjudicatario, tanto por el camino principal y de reserva seran a cargo
de los Adjudicatarios. Con una dimensidn suficiente para asegurar una probabilidad de saturacion ma-
xima en Hora Cargada del 5% de las llamadas.

Una vez la llamada tenga acceso a la Centralita responsabilidad de los Adjudicatarios, el cliente sera
atendido por el grupo de agentes asignados a esa labor.

Sin perjuicio de lo indicado anteriormente, el Adjudicatario debera garantizar la conectividad entre sus
infraestructuras y la red de transmisidn de datos de Canal que sea precisa para que Canal pueda realizar
el seguimiento y comprobar el estado de la Plataforma, asi como acceder on-line a las conversaciones
gue se mantengan durante la prestacion del servicio, de forma que Canal tenga conocimiento en tiempo
real de todas las incidencias, llamadas y estadisticas relacionadas con el servicio.

Asi mismo ambos adjudicatarios se veran obligados a configurar sus centralitas para que en caso de
saturacidn o incumplimiento en los indicadores se transfieran las llamadas al adjudicatario del otro lote.
Si éste no pudiera resolver la lamada, devolvera nuevamente la misma al adjudicatario origen del desvio

para su computo si fuera el caso de la correspondiente penalizacion.

Los criterios de cdmo realizar estos desvios ser podran en marcha una vez estabilizado el servicio.

14.2. Comunicaciones: datos

Los Adjudicatarios contrataran dos lineas de transmision de datos con una capacidad minima de 10 Mbps
cada una respectivamente entre cada una de sus instalaciones (principal y de contingencia) y los Centros

Pdgina 95 de 109



Canal de Isabel I, S.A. inscrita en el Registro Mercantil de Madrid al Tomo 29.733, Folio 86, Seccion 8, Hoja M-534929. Inscripcién 12. Denominacion en inscripcion 34, NIF A86488087, Domicilio Social: C/ Santa Engracia, 125, 28003 Madrid

Contrato 154/2020

de datos de Canal, (Santa Engracia 125 — 28003 Madrid y Carretera de Majadahonda a Boadilla del
Monte, 123 — Estacién de Tratamiento). Dicha contratacion debera realizarse con proveedores distintos
para asegurar la redundancia de las comunicaciones o bien con el mismo proveedor, pero por caminos
diversificados, es decir, que no tengan trayectorias comunes.

La configuracidn necesaria para garantizar la seguridad y acceso a la red de Canal, debera realizarse bajo
la supervision de los Técnicos de Canal, y deberd adherirse a las normas de seguridad y accesos indicados
en el presente documento.

Las lineas de comunicaciones podran ser MPLS o de otro tipo de tecnologia, siempre que permita conec-
tar los sistemas informaticos de Canal con los de los Adjudicatarios de forma fiable y segura, para lo cual
se utilizaran lineas de ambito privado (no Internet) y con aseguramiento de ancho de banda contratado
que garantice el uso de las aplicaciones de Canal contempladas para la prestacion del servicio

Por lo tanto, para la conexidn de datos con los Centros de Canal se podra montar a través de una red
MPLS, pero en las especificaciones técnicas presentadas por el licitador, se debe detallar como imple-
mentarian la solucién a través de un operador. (p.e tipo MacroLAN) en esencia se trata de tener una
conexiéon WAN entre la LAN de Canal y la LAN de la Plataforma de Contact Center, esto evidentemente
se puede hacer a través de una red MPLS. El licitador, por tanto, debera detallar en sus especificaciones
técnicas la arquitectura necesaria para la correcta prestacion de los servicios, seglin se establece en el
PCAP.

Los Adjudicatarios deberan incluir informes de uso del ancho de banda del sistema de telecomunicacio-
nes en momento de méximo trafico, comprometiéndose a ampliar el servicio de telecomunicaciones sin
coste adicional en caso de que la saturacién sea del 10% del tiempo en una hora, tanto en el camino de
subida como de bajada.

Cualquier acceso remoto a los sistemas de Canal que pudiera contemplarse por parte de los empleados
de los Adjudicatarios debera ser comunicado a Canal, estableciéndose éste Unicamente bajo la auditoria
previa y validacion del mismo. Los medios técnicos que se pudieran utilizar en caso de aceptacién de
este escenario hipotético seran por cuenta de los Adjudicatarios, que utilizara los puntos de entrada a
los Centros de Datos de Canal dentro de la arquitectura de comunicaciones propuesta.

15. REQUISITOS TECNICOS DE SEGURIDAD Y OTROS

Los adjudicatarios deberan adoptar, en aquellos equipos de su propiedad que vayan a ser utilizados para
acceder a los servicios y sistemas de informacion y comunicacion de Canal de Isabel Il, las medidas de
indole técnico que establezca Canal de Isabel Il para garantizar la seguridad e integridad de los mismos
y de la informacién que contienen, propiedad de Canal de Isabel Il. Estas medidas incluyen, como mi-
nimo, los siguientes puntos:
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* El equipo informatico, dispositivo hardware o aplicacion propia utilizados para la realizacion
de los trabajos estaran actualizados con todos los parches y actualizaciones, principalmente las
criticas y las de seguridad, liberadas por el fabricante o comunicadas de forma particular, tanto
del hardware como de los Sistemas Operativos base y las aplicaciones.

* El equipo informdtico, dispositivo hardware o aplicacién propia utilizados para la realizacion
de los trabajos deberan mantenerse actualizados mediante la aplicacion programada de los par-
ches y actualizaciones, principalmente las criticas y las de seguridad, proporcionados por el fa-
bricante, tanto del hardware como de los Sistemas Operativos base y las aplicaciones propias, a
la mayor brevedad posible, una vez se hayan publicado de forma oficial o hayan sido comunica-
das de forma particular.

¢ Los Sistemas Operativos deberan contar con medidas de contencidn (antivirus, antispyware,
antimalware, etc.) instaladas, activas y actualizadas de forma periddica.

* Los equipos destinados a dar servicio para la prestacion de los trabajos, deberan estar aislados
de la red propia de la entidad externa.

¢ Se debera mantener informado al responsable de los trabajos en Canal de Isabel Il en todo
momento, aportando la adecuada justificacién, de cualquier cambio en equipos, hardware y
aplicaciones y configuracidn de los mismos, que se utilicen para el acceso a los servicios y siste-
mas de informacion y comunicacion de Canal de Isabel Il proporcionados para el desempefio del
trabajo reflejado en las obligaciones contractuales de los trabajos

3. La conexidn de los adjudicatarios se hara siempre a través de los sistemas de control de acceso de
Canal de Isabel Il para permitir el acceso exclusivamente a los sistemas de informacién y comunicacion
de Canal de Isabel Il necesarios, y por los servicios y aplicaciones exclusivamente necesarios para el desa-
rrollo de los trabajos.

4. Todos los accesos a los sistemas de informacion y comunicacion de Canal de Isabel Il se realizaran
utilizando protocolos seguros, evitando siempre protocolos de comunicacién inseguros (TELNET, Net-
BIOS, RDP, FTP, TFTP, etc.). En caso de que sea imprescindible el uso de protocolos inseguros debera
justificarse técnica y detalladamente.

5. Una vez concedido el acceso a sistemas de informacion y comunicacion de Canal, éste se regira siem-
pre por el Principio del Menor Privilegio (asignacidn de los privilegios minimos necesarios para poder
realizar y completar los trabajos).

6. Los adjudicatarios cuyo cometido sea la operacion de determinados sistemas de informacion pro-
ductivos de Canal de Isabel Il, sdlo tendran acceso a dichos sistemas con el perfil de operacién minimo
necesario para poder realizar con garantia y de forma satisfactoria los trabajos. El perfil de operacidn
no tendra ninguna autorizacion ni rol que permita la modificacién del sistema.
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7. Se restringira al maximo el acceso remoto a los servicios y sistemas de informacién y comunicacién
de Canal de Isabel Il. No se permitira el acceso remoto ni local a sistemas de informacién y comunica-
cion con permisos de administrador, salvo que el objeto de los trabajos refleje explicitamente la explo-
tacién y administracion de dichos sistemas de informacidon y comunicacion o que se autorice explicita-
mente por el Responsable de la Aplicacién en Canal de Isabel Il.

8. Los adjudicatarios quedan obligados a notificar inmediatamente a su responsable en Canal de Isabel
Il cualquier incidente de seguridad que ocurra en los sistemas informaticos de la entidad externa desde
los que se pueda acceder a los servicios o sistemas informaticos de Canal de Isabel II.

9. Canal de Isabel Il se reserva el derecho de desconexion en caso de detectar cualquier incidente de
seguridad imputable a la entidad externa y que pueda comprometer la integridad de los servicios y sis-
temas de informacién y comunicacién de Canal de Isabel Il, asi como la confidencialidad, integridad y
disponibilidad de la informacién propiedad de Canal de Isabel Il que contienen.

10. Los adjudicatarios, en caso de que haya evidencias demostrables de que un incidente de seguridad
en Canal de Isabel Il es imputable a ellos, se compromete a elaborar un informe pormenorizado y ex-
haustivo del incidente en el que hara constar, como minimo, la siguiente
informacién:
e Descripcion del incidente.
e Origen del incidente.
e Descripcion cronoldgica de los hechos del incidente.
e Descripcidn de las acciones preventivas/correctivas llevadas a cabo por la entidad externa,
contrata proveedor.
e Evaluacion de los recursos humanos pertenecientes al equipo de trabajo asignado al contrato,
convenio o acuerdo bajo el que se prestan los servicios a Canal de Isabel Il y que han sido nece-
sarios para el analisis y resolucidn del incidente.

Dicho informe, una vez terminado, se remitira al responsable del contrato en Canal de Isabel Il.

11. Canal de Isabel Il se reserva el derecho de realizar las auditorias de seguridad que considere opor-
tunas y necesarias, previa comunicacion con antelacion suficiente a la entidad externa y con el Unico
objeto de garantizar el cumplimiento de los requisitos técnicos aqui dispuestos. Si Canal de Isabel Il de-
tecta no conformidades con cualquiera de los puntos aqui reflejados, se concedera a la entidad externa
un plazo temporal para subsanar dichas no conformidades. Si éstas persisten una vez agotado dicho
plazo temporal, podran ser causa de resolucidn del contrato segun lo establecido en la Clausula 232 de
las Condiciones Generales de Contratacion de Canal de Isabel II.
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15.1. Otros requisitos de seguridad a tener en cuenta y que deben ser reportados por el licitador en
sus especificaciones técnicas.

e El proveedor de servicios cloud dispondra de un protocolo seguro que cifre de forma robusta
los datos transmitidos entre el cliente y el servidor, con el objeto de garantizar su confiden-
cialidad, integridad y disponibilidad (por ejemplo, uso exclusivo de TLS 1.2 o superior, y uti-
lizando sélo suites de cifrado robustas para evitar vulnerabilidades de tipo BEAST (RC4), Lu-
cky13 (RC4), POODLE (SSL 3.0 y TLS 1.0), CRIME (TLS 1.0 compression), SWEET32 (3DES),
Logjam (intercambio de claves de menos de 2048 en DH), DROWN (TLS 1.x con soporte a
SSLv2), etc.).

e Todos los formularios, incluidos los de inicio de sesidn, tienen que estar protegidos contra
ataques de fuerza bruta (uso de CAPTCHA/reCAPTCHA, disociacién de los campos “usuario”
y “contrasena” en pasos distintos, pero dependientes y controlados, dentro del proceso de
inicio de sesion, etc.) y tienen que controlar completamente los caracteres introducidos por
el usuario para evitar ataques de tipo Cross-Site Scripting, Cross-Site Request Forgery (CSRF),
Remote File Inclusion (RFI), Remote Code Execution (RCE), Inyeccidn SQL, etc.

e Uso de un esquema de BBDD propio para la informacidn propiedad de Canal y que dicho
esquema de BBDD sea accedido Unica y exclusivamente por el/los usuarios de aplicacién que vayan a
ser utilizados en la conexidn del servicio Cloud a dicho esquema de BBDD.

e Cifrado robusto de los datos propiedad de Canal en la propia BBDD y modelo (cifrado com-
pleto o cifrado del dato).

e Almacenamiento de todos los datos de autenticacion de los usuarios en la BBDD mediante el uso de
funciones criptograficas seguras conjuntamente con la obligacidn de utilizar contrasefias complejas
(longitud minima de 10 caracteres, con obligatoriedad de utilizar caracteres alfanuméricos (mezcla
de mayusculas, minusculas y numeros) y no alfanuméricos (por ejemplo, signos de puntuacién y or-
tograficos)), establecer un periodo maximo de vigencia y validez de las contrasefias (recomendado un
maximo de 60 dias) y de implementar un histdrico de contrasefias (con un minimo de 6). Es obligatorio
el uso de funciones de derivacidn de claves basadas en contrasefia (Password-Based Key Derivation
Functions) para el almacenamiento de las contrasefias consideradas como seguras (por ejemplo,
PBKDF2 utilizando al menos un generador de nimeros pseudoaleatorios basado en HMAC-SHA1,
5.000 iteraciones para la parte cliente y 100.000 iteraciones para la parte servidora, versiones mo-
dernas de bcrypt con un work factor de al menos 12, versiones modernas no vulnerables de Argon2
(Argon2d), etc.)

e Dado que existe la posibilidad de compartir recursos y servicios de los Adjudicatarios entre
multiples clientes (entre ellos, Canal) es obligatorio que el adjudicatario garantice una se-
gregacion fisica y/o légica eficiente de la informacién. El adjudicatario deberd, por tanto,
evidenciar y garantizar de forma fehaciente la existencia y la aplicacién de medidas de segu-
ridad multi-cliente (multi-tenant), que aseguren que un cliente, deliberada o inadvertida-
mente, interfiera en la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacién pro-
piedad de Canal. Entre dicha medidas deben estar, al menos, y sin limitarse a, el almacena-
miento seguro de los datos de usuarios y contrasefias, y toda aquella informacién propiedad
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de Canal que se considere confidencial y/o sensible en el ambito de ejecucidn de este con-
trato, en las Bases de Datos propiedad de los Adjudicatarios mediante el uso de funciones
resumen (hash) robustas (al menos, SHA-256) y/o cifrado robusto?.

e Para certificados digitales, éstos seran obligatoriamente de tipo cualificado, las suites de ci-
frado tendran un algoritmo de intercambio de claves que sera, al menos, ECDHE, el algo-
ritmo de autenticacidn sea, al menos, RSA con una longitud de clave minima de 2048 bits
(3072 bits en el caso de que sea de aplicacion el estandar PCI-DSS vigente), pero preferible-
mente ECDSA, un algoritmo de cifrado simétrico que sera, al menos AES con longitud de
clave minima de 128 bits, no utilizando cifrado de blogues (CBC) sino el modo Galois / Coun-
ter (GCM) y una funcién resumen para la comprobacion de autenticacion del codigo del
mensaje que serd, al menos, SHA-256.

e Ellicitador deberd proporcionar un informe ejecutivo con el resultado de la Ultima auditoria
de seguridad de los servicios objetos de contratacién por parte de Canal, vulnerabilidades
encontradas y estado de resolucién de las mismas.

e Ellicitador debera proporcionar un informe ejecutivo con el resultado del ultimo analisis de
riesgos realizado.

e El licitador debera proporcionar un informe ejecutivo con las medidas de seguridad fisicas
implementadas por el prestador de servicios (control de acceso a las instalaciones, a los
CPDs, etc.)

e El licitador debera proporcionar un informe ejecutivo con las medidas de seguridad multi-
cliente (multi-tenant) implementadas, con el objeto de garantizar que al compartir recursos
y servicios entre multiples clientes (entre ellos, Canal) se garantiza la segregacidn légica, asi
como los controles de seguridad implementados que aseguren que un cliente, deliberada o
inadvertidamente, interfiera en la confidencialidad, integridad y disponibilidad de los datos
de los otros.

e Ellicitador debera proporcionar un informe ejecutivo con los procedimientos internos esta-
blecidos para la gestidn de incidentes de seguridad y su analisis forense.

e Ellicitador deberd proporcionar un informe ejecutivo con los procedimientos de bastionado
y securizacion internos establecidos, desde la arquitectura, de la infraestructura tecnoldgica:
servidores, comunicaciones y aplicaciones.

Se entiende como cifrado robusto aquél que se ha comprobado que es altamente resistente a ataques de criptoandlisis, como pueden ser el estandar OpenPGP

(GnuPG) de infraestructura de clave publica o los algoritmos de cifrado simétrico (por ejemplo, AES). El uso de cualquiera de las dos opciones implica la custodia
eficaz, efectiva y garantista de la clave privada/simétrica por parte de los Adjudicatarios.
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El licitador deberd proporcionar un informe ejecutivo con los niveles de proteccién y expo-
sicion de los sistemas no productivos: desarrollo, test, calidad, formacion, etc.

Para el caso de los Web Services que puedan ser consumidos desde Canal de Isabel II, S.A.,
deben estar securizados a nivel de mensaje, especificando la forma de firmar y cifrar los
mensajes de tipo SOAP, a través de la especificacion WS-Security. Por tanto:

e Los servicios deben estar autenticados, preferentemente con WS-Security Tokens

e Los usuarios deben ser autenticados via SAML 2.0.

e laintegridad de la informacidn ha de estar garantizada a través del uso de protoco-
los seguros (TLS 1.2 o superior) o via WS-Signature.

e El norepudio debe estar garantizado a través del uso de WS-Signature o WS-Adres-
sing.

e la confidencialidad de la informacién ha de estar garantizada a través del uso de
protocolos seguros (TLS 1.2 o superior) o via WS-Encryption.

e Debe hacerse uso de una politica de seguridad (WS-Policy).

Debe poderse habilitar al menos un segundo factor de autenticacidn (2FA) para garantizar
la identidad de los usuarios del servicio, ya sea mediante el uso de certificados electrénicos
cualificados reconocidos (como, por ejemplo, DNIe), contrasefias de un Unico uso (OTP), uso
de tokens (hardware o software), etc. Es recomendable que la aplicacién del 2FA se fuerce
a nivel de administracion del aplicativo y que no pueda ser deshabilitado por el propio usua-
rio. En caso de que el 2FA si pueda ser deshabilitado por el propio usuario, es obligatorio
gue existan y se implementen, al menos, los siguientes controles compensatorios adiciona-
les:

- Notificacidon automatica de eventos (usuario que deshabilita el 2FA)

- Notificacion de Inicio de sesidon y de inicios de sesion desde direcciones IP extranjeras y por dis-

tintos medios (SMS, correo electrénico, etc.)

- Posibilitad de generacion de informes periddicos con el listado del estado de configuracion de los
usuarios (por ejemplo, usuarios que tienen habilitado o deshabilitado el 2FA)

- Restriccion de acceso a los servicios objeto de contratacién por parte de Canal desde los rangos
IP publicos de Canal

Cumplimiento del estandar PCI-DSS vigente durante toda la duracion del contrato.

Los Adjudicatarios se veran obligados al cumplimento de la norma PCI-DSS vigente. Asimismo, Canal se

reserva el derecho de auditar dicho cumplimiento a través de la designacion de un QSA independiente,

certificado por el Consejo de Estandares de Seguridad PCl para evaluar el cumplimiento de la norma PCI

DSS vigente.
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Si para garantizar el cumplimiento de la norma PCI-DSS y resto de regulacién vigente, el Adjudicatario,
previa autorizacion de Canal de Isabel Il, decidiera externalizar el pago a una plataforma de pagos ex-
terna, el Adjudicatario deberd indicar expresamente su capacidad técnica para conectarse con dicha pla-
taforma, cuyos requerimientos para la conexion son:

- Comunicaciones punto a punto con VPN IPSec. (No se admite MPLS al no proporcionar el im-
prescindible cifrado de la informacién requerida para el cumplimiento del estandar PCI-DSS)

- Protocolo de sefializacion utilizando Secure SIP con al menos TLSv1.2.
- Protocolo de audio SRTP con al menos TLSv1.2.

Para garantizar la calidad de la conectividad, en términos de estabilidad y latencias, se recomiendan las
siguientes medidas:

- Evitar el uso de NAT en los tramos donde exista tréfico Secure SIP y SRTP.
- Aplicar politicas de QOS para priorizacién de trafico.

- Se utilizaran cabeceras personalizadas en el protocolo Secure SIP para el intercambio de infor-
macion entre los dos sistemas. Adicionalmente, la plataforma podra enviar callbacks mediante
HTTPS (al menos, TLSv1.2) a un sistema del cliente para la confirmacidn o envio de informacién
sobre el estado final de una llamada.
Importante: El cumplimiento del estandar PCI-DSS debe aplicar a todo el entorno compuesto por perso-
nas, procesos y tecnologias en el cual se procesan, almacenan y/o transmiten datos de titulares de tar-
jetas o datos confidenciales de autenticacién (Entorno de Datos del Titular de Tarjetas o Cardholder Data
Environment — CDE). Los requisitos de seguridad de PCI-DSS no solamente se deben aplicar al CDE, sino
también a todos los demas componentes del sistema que provean seguridad, que impacten la seguridad,
que estén conectados o que provean segmentacion al entorno de datos del titular de la tarjeta.
Para la correcta ejecucién de la integracién, es necesaria la designacién de un contacto técnico que per-
mita gestionar y comprender los pormenores técnicos de este tipo de integraciones. La naturaleza de
este tipo de integraciones responde a medidas ad-hoc que exigen entendimiento y capacidad de res-
puesta para proponer y cambiar configuraciones.

15.2.1. Conexioén Unica del operador de comunicaciones con la RCD

El operador de comunicaciones elegido por los Adjudicatarios para la puesta en marcha de la conexion
de la misma con el Canal entregara en un Unico punto todo el trafico gestionado del resto de adjudica-
tarios que conecten a través del mismo con Canal. Esto es, si el operador ya presta servicio a una empresa
colaboradora de Canal, la nueva conexion debera utilizar la infraestructura fisica existente en Canal para
generar la nueva conexidn, sin que sea necesaria la instalacion de nuevo equipamiento fisico ni la reali-
zacion de ninguna actividad en las dependencias de Canal. La utilizacién de infraestructura comun por
parte de las empresas colaboradoras no supone la disponibilidad de conexidn entre las mismas, siendo
el objeto la conexidn privada uno a uno de cada una de las empresas colaboradoras con Canal. En caso
de que el operador no preste en la actualidad este servicio a ninguna empresa colaboradora, podra rea-
lizar la conexion a la RCD de Canal, teniendo en cuenta la casuistica expuesta para futuras conexiones
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de otras posibles empresas. El operador de comunicaciones preservara la privacidad de las comunica-
ciones con la RCD de Canal y, en especial, entre las diferentes empresas colaboradoras a las que pudiera
dar servicio con la misma infraestructura.

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

15.2.2. Conexién de Back Up, contingencia o respaldo con la RCD de Canal

Loa Adjudicatarios quedan obligados a aprovisionar una segunda linea de comunicacidn con Canal a tra-
vés de otro operador de comunicaciones distinto del seleccionado para la primera linea de comunica-
cion, y en los mismos términos identificados en el punto 14.2.1, con el objeto de disponer de una linea
adicional y poder garantizar asi la disponibilidad de las comunicaciones.

15.2.3. Direccionamiento IP

Los Adjudicatarios se adecuaran a los rangos de direccionamiento IP establecidos por Canal. Se estable-
cera por parte de Canal un rango IP compatible en el que las empresas Adjudicatarias se integrardn en
la RCD de Canal. Si fuera necesaria la aplicacidn de traduccidn de direcciones (NAT) ésta sera responsa-
bilidad exclusiva de la empresa Adjudicatario, bien con medios propios o bien a través de la capacidad
de la linea contratada con el operador de comunicaciones elegido.

15.2.4. Monitorizacion de la conexion
Canal se reserva el derecho de monitorizar la linea de comunicaciones solicitada por los Adjudicatarios.

Para ello se debe garantizar el acceso de consulta SNMP a los routers en extremos (no a los routers que
pudieran componer la propia red del operador) dedicados a la conexion.

15.3. Licencias y acceso a herramientas informaticas de Canal

15.3.1. Condiciones Generales

Canal estima necesarios para la prestacién de los Servicios objeto del Contrato, el acceso de los Adjudi-
catarios a los siguientes aplicativos:

e Aplicacién de Gestidn de Relaciones Comerciales
e Aplicacién de Gestidn de Avisos, incidencias, trabajos y actuaciones:
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e Sistemas de visualizacién y consulta cartografica:

e Speech Analytics

e Herramienta para la atencidn a las centralitas corporativas
e Otras que canal pudiera poner en marcha

Respecto a los aplicativos definidos anteriormente, que no son propiedad del Canal, esta empresa pu-
blica recabara el consentimiento necesario de sus titulares para realizar la cesidon de uso a favor de los
Adjudicatarios.

En este sentido Canal cedera con caracter modificable, revocable, no exclusivo, no sublicenciable, de
forma intransferible y durante la vigencia del Contrato, el derecho de uso de los aplicativos, sujeto a los
términos y condiciones, establecidos a continuacién:

Canal se reserva el derecho de modificar, reducir o ampliar el nimero de los aplicativos sin que esto
suponga reclamacidn alguna por parte de los Adjudicatarios.

Loa Adjudicatarios haran uso de los sistemas exclusivamente para la prestacion de los servicios objeto
del presente proceso de licitacion.

Los Adjudicatario se compromete a adecuar, a su coste, las interfaces de intercambio de datos entre sus
sistemas y los de Canal en las Plataformas, tanto en la principal como en la Plataforma de respaldo. No
obstante lo anterior, los desarrollos que tuviera que realizar Canal en sus sistemas seran a su cargo.

Los Adjudicatarios tendran derecho a utilizar los Sistemas Informaticos de forma limitada, condicionada
y subordinada a los limites recogidos en el presente proceso de licitacion.

Los derechos de cesion recogidos en el presente documento sélo tendran efecto durante la vigencia del
Contrato, y para la ejecucién de las prestaciones del mismo.

Esta entrega no supondra cesién alguna de Derechos de Propiedad Industrial ni Intelectual por lo que el
Adjudicatario no podra registrar a su nombre ninglin derecho de explotacién sobre los Sistemas Infor-
maticos en el Registro de la Propiedad Intelectual ni en el Registro de la Propiedad Industrial, ni cederlo
a terceros.

A la finalizacién del Contrato, los Adjudicatarios devolveran a Canal todo el material, documentacion,
ficheros, informacién y cualquier tipo de dato que se haya generado como consecuencia de la ejecucién
de los servicios objeto del contrato. Asimismo, los Adjudicatarios procederan a la desinstalacién y elimi-
nacion de los Sistemas Informaticos aportados por Canal una vez concluido el Contrato.
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15.3.2. Limitaciones y Uso

Los Adjudicatarios no podran comercializar ni transmitir a persona o entidad ajena los Sistemas Infor-
maticos, ya sea de forma parcial o total, ni utilizarlos para uso externo alguno.

Los Adjudicatarios deberan proteger y custodiar los Sistemas Informaticos y el cddigo fuente de los mis-
mos, no pudiendo cederlos ni transmitirlos a un tercero.

Los Adjudicatarios se abstendran de utilizar los Sistemas Informaticos con fines o efectos contrarios a lo
establecido en el proceso de licitacion y para usos distintos a la prestacién de los servicios objeto del
Contrato.

Los Adjudicatarios protegeran, custodiara fisica y légicamente los Sistemas Informaticos y sus conteni-
dos, procedimientos, mecanismos de acceso para evitar que los mismos sean utilizados contraviniendo
los derechos de Canal.

15.3.3. Propiedad Intelectual e Industrial

En ningln momento Canal otorga a los Adjudicatarios derecho de propiedad sobre los Sistemas Infor-
maticos, sino que cede el derecho de uso de los mismos en las condiciones descritas en el presente
documento, no entendiéndose en ningln caso que se habilite para su reproduccion y difusién publica,
cesion, venta, alquiler o préstamo, comprometiéndose el Adjudicatario a no ceder su uso parcial o total
de ninguna forma, asi como a no divulgar, publicar, ni ponerlos a disposicién de terceros.

A titulo enunciativo, pero no limitativo, todos los logotipos, nombres comerciales, contenidos sonoros,
audiovisuales, sefiales y signos, incluidos en los Sistemas Informaticos, se encuentran protegidos por los
derechos de propiedad intelectual e industrial de sus respectivos propietarios, por lo que queda termi-
nantemente prohibido que el usuario final de los mismos pueda descompilar, reproducir, copiar, modi-
ficar o manipular de ninglin otro modo cualquiera de los contenidos de los Sistemas Informaticos, en su
totalidad o en parte, asi como modificarlos, ya sea en su apariencia externa como en su funcionamiento
operativo.

15.4. Informacion del personal que viene prestando los servicios en la actualidad

Los datos relacionados con los costes del personal son los declarados por el Adjudicatario del contrato
vigente, en marzo de 2021. Estos se recogen en el PCAP, ANEXO XII: RELACION DE PERSONAL.
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16. INDICE DE APARTADOS A INCLUIR EN LAS ESPECIFICACIONES TECNICAS

Las especificaciones técnicas deberan ajustarse al siguiente indice, a fin de que resulten homogéneas y
facilitar la verificacién del cumplimiento de requisitos técnicos minimos.

16.1. indice de apartados a incluir en la descripcién de los Medios Tecnolégicos e Infraestructura.

- Descripcion de la Plataforma/s

- Ubicacion concreta de la Plataforma/s

- Numero de puestos asignados en exclusiva
- Equipamiento de puestos

- Distribucidn de puestos

- Descripcién de la sala de formacién

- Descripcidn de Teletrabajo

16.2. Indice de apartados a incluir en la descripcion de propuesta de Modelo operativo de Recursos
humanos, organizacién y dimensionado.

- Descripcién de la estructura organizativa

- Descripcién de la operativa de recursos humanos

- Descripcion del proceso de planificacién y programacion

- Descripcién de la Gestion en tiempo real.

- Anexo cumplimentado de los Recursos Humanos asignados al servicio

- Informe justificativo de las necesidades de personal, plantilla asignada al contrato.

16.3. indice de apartados a incluir en la descripcién de propuesta de planes de contingencia

- Objeto del documento

- Evaluacion de riesgos y desarrollo de planes de contingencias para aquellas incidencias que se pu-
dieran dar con mayor probabilidad.

- Plan de interrupciones ante interrupciones menores

- Plan ante interrupciones de mayor plazo

- Descripcion del Centro de Respaldo y otras soluciones

16.4. indice de apartados a incluir en la descripcién de la propuesta de soluciones tecnolégicas.
- Descripcidn de la herramienta Multicanalidad, caracteristicas técnicas y funcionales:

0 Modelo de prestacion de los servicios y modelo comercial de la tecnologia.
O Caracteristicas técnicas y funcionales de la centralita.
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Caracteristicas de la herramienta multicanalidad

Caracteristicas técnicas de grabacidon y monitorizacién de los servicios.
Caracteristicas técnicas de emision de llamadas.

Caracteristicas técnicas de integracion CTI.

O O 0O 0o

Caracteristicas técnicas de los circuitos.
- Descripcidn de Text Analytics, caracteristicas técnicas y funcionales:

0 Modelo de prestacion de los servicios y modelo comercial de la tecnologia.
O Caracteristicas técnicas y funcionales.
O Caracteristicas de la herramienta

- Para los servicios que se pudieran prestar en cloud, el Adjudicatario deberd presentar:
O ISO/IEC 27001:2014 en vigor
0 BS 25999 0 IS0 22301:2015 en vigor
0 Documentacién que identifique al proveedor de servicios cloud
0 Pre-contrato con las caracteristicas del servicio con el proveedor de servicios cloud.

16.5. Indice de apartados a incluir en la descripcién de la propuesta de configuracién de los servicios
a nivel de centralita, ACD, grupos especializados, desbordes

- Descripcién de la organizacion de los servicios por canal de comunicacion.
- Descripcién de como se llevaran a cabo cada uno de los servicios, asignacion de grupos, prioridades,
desbordes, etc.

16.6. Indice de apartados a incluir en la descripcién propuesta de desempefio de la calidad

- Descripcién del Plan

- Alcanzando resultados

- Monitoreo de servicios

- Informe encuesta de Satisfaccion IVR
- Informe de cliente misterioso

16.7. indice de apartados a incluir en la descripcién de la propuesta del plan de transicién

- Asignacidn de estructura roles, actividades y responsable de las mismas.
- Descripcidn de las tareas a realizar y como se llevaran a cabo
- Cronograma propuesto para el cumplimiento del plazo establecido
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16.8. indice de apartados a incluir en la descripcién de la propuesta del plan de puesta en marcha
de los servicios

- Asignacidn de estructura, roles, actividades y responsable de las mismas.
- Descripcidn de las tareas a realizar y como se llevaran a cabo
- Cronograma propuesto para el cumplimiento del plazo establecido

16.9. indice de apartados a incluir en la descripcién de la propuesta del plan de devolucién

- Asignacidn de estructura roles, actividades y responsable de las mismas.
- Descripcidn de las tareas a realizar y como se llevaran a cabo
- Cronograma propuesto para el cumplimiento del plazo establecido

16.10. indice de apartados a incluir en la descripcién de propuesta de arquitectura de interconexién
de la red inteligente para la Plataforma

- Arquitectura para el Centro de Atencién Telefdnica al Cliente:
0 Infraestructura de comunicaciones Linea principal
0 Infraestructura de comunicaciones Linea Back Up

- Arquitectura para Campanias de Emision:
0 Infraestructura de comunicaciones Linea principal
0 Infraestructura de comunicaciones Linea Back Up

- Arquitectura para Recepcion de llamadas de origen internacional:
0 Infraestructura de comunicaciones Linea principal
0 Infraestructura de comunicaciones Linea Back Up

17. ANEXOS INDICADORES DE NIVEL DE SERVICIO

18. ANEXOS HISTORICO CURVA DE SERVICIOS:

e CURVA DE SERVICIOS ATENCION TELEFONICA RECEPCION 2018 — 2021
e CURVA DE SERVICIOS CENTRALITA 2018 — 2021

e CURVA DE SERVICIOS ATENCION TELEFONICA EMISION 2018 — 2021

e CURVA DE SERVICIOS ATENCION BACK OFFICE 2018 — 2021

e CURVA DE SERVICIOS ATENCION ESCRITA 2018 — 2021

e CURVA TRANSACCIONES REALIZADAS IVR PAGO 2019 - 2021
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19. ANEXOS HISTORICO DE TAREAS DE INTERLOCUCION, TIPOLOGIA Y TMO

e TIPOLOGIA DE LLAMADAS Y TMO 2019-2020
e CURVA DE SERVICIOS TAREAS DE INTERLOCUCION 2018 - 2021

20. ANEXOS PLANTILLA RECURSOS HUMANOS ASIGNADOS AL SERVICIO

Firmado electronicamente por Firmado electronicamente por
Silvia Alvarez Morano Maria Lourdes Polo Segura
el dia 25-05-2021 14:16:23 el dia 25-05-2021 16:13:54
Jefa de Area de Atencién Comercial Subdirectora de Relaciones Comerciales

Firmado electrénicamente por
JUAN IGNACIO ZUBIZARRETA
PARIENTE

el dia 25-05-2021 23:43:42

Director Comercial

Este pliego fue firmado electréonicamente el dia 30 de marzo de 2021. El pliego ha sido rectificado en
la fecha de la firma electrénica del Director Comercial que figura en el presente documento.
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