Canal de Isabel II, Sociedad Andnima, M.P. inscrita en el Registro Mercantil de Madrid al Tomo 29.733, Folio 86, Seccién 8, Hoja M-534929. Inscripcion 12. Denominacién en inscripcion 126, NIF A86488087, Domicilio Social: C/ Santa Engracia, 125, 28003 Madrid

INFORME Y PROPUESTA DE LA MODIFICACION DEL
CONTRATO

SUMINISTRO Y SERVICIOS PARA LA IMPLANTACION DEL
NUEVO SISTEMA COMERCIAL YARA EN MODO SAAS Y LOS
SERVICIOS ASOCIADOS DE ACOMPANAMIENTO Y
MANTENIMIENTO PARA CANAL DE ISABEL II, S.A.

CONTRATO 20/2020

MODIFICACION N° 01

Area: Direccién Comercial
Direcciéon Innovacién e Ingenieria
Fecha: 05/06/2024

Santa Engracia, 125. 28003 Madrid

www.canaldeisabelsegunda.es



CANAL DE ISABEL II, S.A., M.P. inscrita en el Registro Mercantil de Madrid al Tomo 29.733, Folio 86, Seccién 8, Hoja M-534929. Inscripcion 12. Denominacién en inscripcion 34, NIF A86488087, Domicilio Social: C/ Santa Engracia, 125, 28003 Madrid.

Informe y propuesta de la modificacion del Contrato N2 20/2020
Modificacion n2 01

iNDICE

u Hh W N R

Causa y justificacion de la modificacion del contrato: interés publico de la modificacion
Andlisis del cumplimiento de los requisitos necesarios para modificar el contrato..........
Circunstancias que justifican la modificacion .............c.ccccooovvrieiiiiinecie e,
Introduccion de las variaciones estrictamente indispensables................cccccee e,
Andlisis de las condiciones establecidas en el articulo 111.2 del RDL 3/2020...............
Audiencia al redactor de las especificaciones técnicas ............cccccveveevceeniinncieencee e,
Consentimiento del contratista y determinacion de los precios contradictorios..........
Intervencion de la Subdireccidn de Contratacion ..............cccccevviiiiiiiiiiiiieccc e

Propuesta de modificacion ............coocuiiiiiiiii i

Pdagina 2 de 17



CANAL DE ISABEL II, S.A., M.P. inscrita en el Registro Mercantil de Madrid al Tomo 29.733, Folio 86, Seccion 8, Hoja M-534929. Inscripcion 12, Denominacion en inscripcion 34, NIF A86488087, Domicilio Social: C/ Santa Engracia, 125, 28003 Madrid.

Informe y propuesta de la modificacién del Contrato N2 20/2020
Modificacion n2 01

1.

Objeto

El objeto del presente documento es:

El informe sobre la modificacion n® 1 del contrato 20/2020 “SUMINISTRO Y SERVICIOS PARA
LA IMPLANTACION DEL NUEVO SISTEMA COMERCIAL YARA EN MODO SAAS Y LOS
SERVICIOS ASOCIADOS DE ACOMPANAMIENTO Y MANTENIMIENTO PARA CANAL DE
ISABEL Il, S.A.” no prevista en la documentacién que rige la licitacion debido a la necesidad de
incorporar las unidades no previstas en dicha documentaciéon que se indican a continuacion:

Concepto Importe y unidad
Envié mensaje SMS 0,025 €/mensaje
Alta numeracién DDI 2,25 €/alta
Cuota mensual nimero DDI 2,25 €/mes

Coste minuto llamada a fijos nacionales

0,0128 €/minuto

Coste minuto llamada a méviles nacionales

0,0250 €/minuto

Coste minuto llamada a tarificacion especial

0,87 €/minuto

Puesta en marcha plataforma pago por teléfono 1.000 €

Idioma adicional plataforma pago por teléfono 167 €/idioma

ID de servicio adicional plataforma pago por teléfono 167 €/idioma
Cuota mensual plataforma pago por teléfono (cuota 167 €/mes
minima si por volumen de transacciones no se llega a

este importe)

Coste por transaccién plataforma pago por teléfono 0,44 €/transaccion
SMS push por transaccién pago telefénico 0,065 €/sms

ASR (reconocimiento de voz) por minuto

0,08 €/minuto

Adicionalmente se deben considerar los siguientes descuentos por volumen de transacciones de
pago mensuales:

. Hasta 1.000 transacciones: sin descuento

. De 1.001 a 2.500 transacciones: 5% descuento

. De 2.501 a 5.000 transacciones: 7% descuento

. De 5.001 a 10.000 transacciones: 10% descuento
. Mas de 10.000 transacciones: 15% descuento

Recabar informe de la Subdireccion de Contratacién sobre la conformidad a Derecho de dicha
modificacion con caracter previo a su aprobacion por parte del Director de Innovacion e
Ingenieria, o6rgano competente para acordar la modificacion de conformidad con el
apoderamiento efectuado a su favor por el Consejo de Administracion de CANAL DE ISABEL I,
S.A., M.P. al no suponer dicha modificacion aumento del precio del contrato.
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2. Causay justificacion de la modificacion del contrato: interés publico de la modificacion

Dentro del alcance de los suministros y servicios del proyecto YARA se incluye el suministro de un
software de Contact Center y sus servicios de implantacion. Este Contact Center seria el punto principal
de comunicacion de Canal de Isabel Il con sus clientes, bien a través del teléfono, correo electrénico,
SMS u otros medios como WhatsApp, etc. Inicialmente el alcance del proyecto YARA incluye la
implantacion del Contact Center para el Area de Gestién de Cobro, que dispone de un Contact Center
interno, atendido por personal Canal, para la gestién de cobros, pero se solicité en los pliegos que el
producto tuviera la capacidad de escalar para dar soporte futuro a los Contact Center principales de
Atencién Comercial, que son servicios externalizados cuyos contratos de prestacion de servicios incluyen
la plataforma de Contact Center y el personal que opera para la Atencion Comercial, principalmente
telefonica, a nuestros clientes.

La UTE ATOS IT SOLUTIONS AND SERVICES IBERIA, S.L. — AYESA ADVANCED TECHNOLOGIES,
S.A. adjudicataria del contrato 20/2020 incluyé en su oferta el uso del software SINCH Contact Center
para cubrir los requisitos solicitados de software de Contact Center en el proyecto YARA. Durante la
ejecucion de los trabajos de analisis de requisitos y disefio de la solucién para el Contact Center del Area
de Gestion de Cobro, se ha identificado necesidades para su implantacién no cubiertas dentro de los
precios incluidos en el contrato 20/2020, pero necesarios para prestar el servicio de Contact Center al
Area de Gestidn de Cobro. Estos precios son:

e Lineas telefonicas necesarias para emitir y recibir llamadas, y el coste por minuto de dichas

llamadas.
e Coste de mensajes SMS enviados desde Contact Center.
o Costes de pasarela de pago para la realizacion de pagos/cobros telefonicos.

Inicialmente Canal de Isabel Il habia contemplado prestar estos servicios con medios internos propios:
e Utilizando el contrato de telefonia del Area de Telecomunicaciones para dotar al proyecto de
lineas telefonicas y coste por minuto de llamadas, asi como de la plataforma corporativa de envio
de SMS.
e Utilizando el contrato de plataforma de pago del Area de Gestién Financiera para la realizacion
de pagos.

Desde el Area de Telecomunicaciones recomiendan técnicamente que el proveedor que suministre el
software de Contact Center, también provea las lineas de comunicaciones y los numeros de teléfono. De
esta forma se elimina una dependencia de un servicio interno, que en caso de problemas en la prestacién
del servicio, dificulte el diagnéstico de la causa raiz de dichos problemas al estar la responsabilidad
compartida entre servicios disjuntos y la asignacién de responsabilidades en su diagnostico y solucién.
Un escenario en el que las lineas de teléfono sean proporcionadas por el proveedor del software de
Contact Center, también tiene mas sentido dentro del modelo de Software como Servicio (SaaS) que
tiene el proyecto YARA, por lo que tiene sentido en el marco del contrato y es mas adecuado
técnicamente que se incorpore al servicio de SINCH Contact Center el suministro de las lineas de
comunicaciones y el coste por minuto de las llamadas realizadas desde esta plataforma.

Aunque el uso de la plataforma de envio de SMS corporativa es posible y contemplada dentro del alcance
del contrato YARA, los productos ofertados dentro de YARA vienen integrados de forma estandar con la
plataforma SINCH para el envio de SMS. El adaptar estos productos para usar nuestra plataforma
corporativa de envio de SMS, obliga a adaptar todos estos productos con un desarrollo a medida (0 GAP
en la terminologia SAP que constituye la base de productos de YARA). Como un objetivo primordial del
proyecto YARA es adaptarnos al estandar de los productos y minimizar la realizacion de desarrollos a
medida, se considera conveniente usar SINCH como plataforma de envio de SMS, para evitar
adaptaciones a medida que dificulten la implantacion y mantenimiento posterior de la solucion.

Por ultimo, en relacion con la pasarela de pagos para la realizacion de pagos/cobros por teléfono, la
pasarela de pagos del Area de Gestidn Financiera no incluye dicha capacidad, solo permite los pagos
electrénicos a través de servicios WEB. Adicionalmente, para garantizar el cumplimiento del estandar de
gestion de informacion de medios de pagos PCI-DSS en su nivel 3 (por el nivel de transacciones anuales
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que se realiza en el Contact Center de Gestién de Cobro es de obligado cumplimiento), es técnicamente
necesario usar la pasarela de pagos integrada con SINCH y resto de productos SAP de la solucién que
es Pay-By-Call. Esta plataforma cumple con el estandar PCI-DSS en su nivel 2 (superior al nivel 3) sin
necesidad de realizar adaptaciones en los productos o tener que pasar complejos procesos de
certificacion.

Por todo lo anterior, se considera necesario la incorporacién de precios al contrato 20/2020 para poder
hacer uso de los servicios de llamadas, mensajes y pagos telefénicos de la plataforma SINCH Contact

Center.

Conforme a la propuesta técnica de la UTE ATOS-AYESA adjunta como anexo |, los precios que se
proponen incorporar al cuadro de precios del contrato 20/2020 son:

Envios de SMS
Tarifa plana de envio de mensaje con un coste por mensaje de 0,025 euros por SMS.

En los actuales contratos de telefonia del Area de Telecomunicaciones y el contrato 218/2020
del Area de Gestion de Cobro para el actual prestatario de Contact Center (ODIGO) los precios
son:

o Telefonia: 0,025 €/sms
o Odigo: 0,092 €sms

Por tanto, el precio unitario a incorporar se encuentra dentro de los rangos de precios de otros
contratos en vigor.

Conforme a las volumetrias de envios de mensajes por el Contact Center de Gestién de cobros
en los ultimos 15 meses, la media de envios mensuales es de 3.146 envios, y teniendo en cuenta
el coste del mensaje, el importe mensual medio esperado es 78,65 €/mes, y si consideramos el
coste a asumir dentro del contrato 20/2020 para la fase 3 (los 24 meses posteriores a la puesta
en produccién donde se producira el uso) el coste asciende a 1.887,60 € en total. Este importe
es asumible en el escenario hipotético y el presupuesto del contrato 20/2020.

Telefonia - Lineas

El suministro de lineas telefénicas (DDI o numeros) tiene con un coste de 2,25€ por cada alta de
numero, y de 2,25 €/mes por cada numero en activo. Este importe incluye el coste de Trunksip
sobre el que se dé el numero.

En el actual contrato de telefonia el importe mensual por numeracién es de 3,42 €/mes.

En el contrato actual de ODIGO la numeracién se encuentra incluida en el coste de los enlaces
Trunksip, siendo el coste mensual de estos enlaces 160,27 €/mes.

Teniendo en cuenta que para el servicio de Gestién de Cobros se debera disponer de al menos
100 canales, el coste mensual total ascenderia a 225 €/mes (mas una cuota de 225 € por el alta),
lo que se encuentra dentro de los margenes de costes de los contratos en vigor.

En términos del importe total previsto para los 24 meses de la fase 3, el importe ascenderia a
5.400 €. Este importe es asumible en el escenario hipotético y el presupuesto del contrato
20/2020.

Telefonia — Llamadas
Los costes de las llamadas realizadas por minuto para distintos destinos son:

o Esparia — fijo: 0,0128 €/minuto
o Esparia — movil: 0,0250 €/minuto
o Espafia — servicios de tarificacion especial: 0,87 €/minuto.
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Comparando con los contratos actuales de telefonia y ODIGO:

Concepto UTE Telefonia ODIGO
Fijo (€/minuto) 0,0128 0,0075 0,0073
Movil (€/minuto) 0,0250 0,0150 0,0137

Las tarifas por minutos propuestas por la UTE son algo superiores a las que se dispone en los
contratos en vigor de Telefonia y ODIGO. La UTE indica que por volumetria de minutos (baja) no
pueden mejorar dichos precios. Teniendo en cuenta la volumetria de llamadas de los ultimos 15
meses del actual servicio de Contact Center de Gestion de Cobros los importes mensuales y para
fase 3 serian:

Concepto Minutos mes Importe mes Importe 24 meses fase 3
Fijo 1.194 15,28 € 366,80 €
Movil 21.886 547,15 € 13.131,60 €

Estos importes son asumibles en el escenario hipotético y el presupuesto del contrato 20/2020.

e Pasarela de pago por teléfono
El uso de la pasarela de pago integrada en la solucion YARA supone incorporar los precios:

o Puesta en marcha plataforma: 1.000 € (unico pago)

o ldiomas adicionales en la puesta en marcha: 167 € por idioma adicional

o IDs de servicios adicionales: 167 € por servicio adicional

o Cuota mensual: 167 € (solo se cobra si por volumen de transacciones no se llega a ese

valor)

o Coste por transaccién: 0,44 €. Ademas se aplican descuentos por volumen mensual:
= Hasta 1.000 transacciones: sin descuento

De 1.001 a 2.500 transacciones: 5% descuento

De 2.501 a 5.000 transacciones: 7% descuento

De 5.001 a 10.000 transacciones: 10% descuento

Mas de 10.000 transacciones: 15% descuento

o SMS Push con confirmacion transaccion de pago/cobro: 0,065 €/sms

o ASR (reconocimiento de voz) para pago por reconocimiento de voz: 0,08 €/minuto

Comparando con el contrato actual de ODIGO el coste por transaccion es 0,48 €. Por tanto en el
rango de precios de los contratos en vigor.

La media de los ultimos 15 meses de transacciones mensuales han sido 1.860. Por tanto
aplicando el coste por transaccion y el descuento del 5%, el importe mensual asciende a 777,48
€. Esto significa que no se pagaria cuota mensual. Y extrapolado a los 24 meses de fase 3
asciende a 18.659,52 €. Este importe es asumible en el escenario hipotético y el presupuesto del
contrato 20/2020.

De forma resumida la inclusion de estos precios con los volimenes estimados de consumo durante la
ejecucion del contrato asciende a:

Importe 24
Importe meses
Capitulo Concepto mes (fase 3)
Envio de SMS Envio de SMS 78,65 1.887,60
Telefonia - Lineas Alta lineas 225,00
Telefonia - Lineas Cuota mensual lineas 225,00 5.400,00
Telefonia - Llamadas | Fijo 15,28 366,80
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Telefonia - Llamadas | Movil 547,15 13.131,60
Pasarela de Pago Puesta en marcha 1.000,00
Pasarela de Pago Transacciones de pago 777,48 18.659,52
TOTAL 1.643,56 40.670,52

Lo que representa un 0,08% del importe de adjudicacion del contrato 20/2020, y es asumible en el
escenario de minimo y maximo planteado en el contrato.
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3. Analisis del cumplimiento de los requisitos necesarios para modificar el contrato

Al tratarse de una modificacién no prevista en el PCAP, debe analizarse el cumplimiento de los requisitos
previstos en el articulo 111 del libro primero del Real Decreto-ley 3/2020, de 4 de febrero, de medidas
urgentes por el que se incorporan al ordenamiento juridico espafol diversas directivas de la Union
Europea en el ambito de la contratacion publica en determinados sectores; de seguros privados; de
planes y fondos de pensiones; del ambito tributario y de litigios fiscales (RDL 3/2020) y debe recabarse
el preceptivo consentimiento del contratista.

3. 1Circunstancias que justifican la modificacion

El articulo 111.2 del RDL 3/2020 establece las siguientes circunstancias que permiten realizar una
modificacion no prevista en el PCAP, siempre que se limite a introducir las variaciones estrictamente

indispensables para responder a la causa objetiva que la haga necesaria:

c¢) Cuando las modificaciones no sean sustanciales. En todo caso se tendra que justificar
especialmente la necesidad de las mismas, indicando las razones por las que esas prestaciones
no se incluyeron en el contrato inicial.

Una modificacién de un contrato se considerard sustancial cuando tenga como resultado un
contrato de naturaleza materialmente diferente al celebrado en un principio. En cualquier caso, una
modificacion se_considerara sustancial cuando se cumpla una o varias de las condiciones

siguientes:

1.° Que la modificacién introduzca condiciones que, de haber figurado en el procedimiento de
contratacién inicial, habrian permitido la seleccion de candidatos distintos de los seleccionados
inicialmente o la aceptacion de una oferta distinta a la aceptada inicialmente o habrian atraido a mas
participantes en el procedimiento de licitacién.

En todo caso se considerara que se da el supuesto previsto en el parrafo anterior cuando la obra
o el servicio resultantes del proyecto original o del pliego, mas la modificacion que se pretenda, requieran
de una clasificacién del contratista diferente a la que, en su caso, se exigié en el procedimiento de
licitacion original.

2.° Que la modificacién altere el equilibrio econémico del contrato en beneficio del contratista de una
manera que no estaba prevista en el contrato inicial.

En todo caso se considerara que se da el supuesto previsto en el parrafo anterior cuando, como
consecuencia de la modificacion que se pretenda realizar, se introducirian unidades de obra nuevas cuyo

importe representaria mas del 50 por ciento del presupuesto inicial del contrato.

3.2 Que la modificacién amplie de forma importante el ambito del contrato.
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En todo caso se considerara que se da el supuesto previsto en el parrafo anterior cuando:

(i) El valor de la modificaciéon suponga una alteracion en la cuantia del contrato que exceda,
aislada o conjuntamente, del 15 por ciento del precio inicial del mismo, IVA excluido, si se trata del
contrato de obras o de un 10 por ciento, IVA excluido, cuando se refiera a los demas contratos, o bien
que supere el umbral que en funcién del tipo de contrato resulte de aplicacién de entre los sefialados en
el articulo 1 del RDL 3/2020.

(i) Las obras, servicios o suministros objeto de modificacioén se hallen dentro del ambito de otro
contrato, actual o futuro, siempre que se haya iniciado la tramitacién del expediente de contratacion.

Pues bien, de conformidad con lo dispuesto en el apartado 2 del presente informe, la circunstancia que
justifica la incorporacién de las unidades referidas en el apartado 1 responde al supuesto establecido en
el art. 111.2 c) del RDL 3/2020. En efecto, al ser un objetivo primordial del proyecto YARA adaptarnos al
estandar de los productos y minimizar la realizacién de desarrollos a medida, minimizando el esfuerzo y
riesgo de la implementacién y el mantenimiento posterior del sistema, se considera necesario usar los
servicios de llamadas, envios de mensajes y pasarela de pago de la plataforma SINCH, para evitar
adaptaciones a medida y la realizacion de GAPs que sean costosos de implementar y mantener en el
futuro, tal y como se expone en el apartado 2 del presente informe.
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3. 2Introduccioén de las variaciones estrictamente indispensables

Se hace constar que, de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 111.1 b) del RDL 3/2020, la modificacién
se limita a introducir las variaciones estrictamente indispensables para responder a la causa objetiva que
la hace necesaria.

3. 3Analisis de las condiciones establecidas en el articulo 111.2 del RDL 3/2020

Se hace constar que, se cumple lo dispuesto en la letra c) del articulo 111.2 del RDL 3/2020 la LCSP. En
particular, se pone de manifiesto que con la introduccién de las nuevas unidades de servicio:

e Los servicios de envio de SMS, suministro de numeros de teléfono para la realizacion y recepcién
de llamados, los costes por minutos de llamadas y el servicio de pago por teléfono, son servicios
que se deben prestar de forma conjunta con el servicio de Contact Center incluido en el contrato
20/2020 y que se estd implementado sobre el producto SINCH Contact Center, producto
certificado por SAP y perfectamente integrado dentro del conjunto de las soluciones SAP que
constituyen el sistema YARA.

e No es posible que estos servicios sean proporcionados por otro contratista diferente al
adjudicatario del contrato 20/2020 dado que se requiere que los servicios sean integrados con
los productos ofertados para el sistema YARA, facilitando asi la implementacion y su
mantenimiento posterior, y minimizando el riesgo de integracion y adaptacion de servicios no
disefiados, ni certificados para su uso con la plataforma SAP sobre la que se estd implementado
el proyecto YARA.

o Esta solucién se ajusta a la estrategia de disponer de una solucién de Software como Servicio
(SaaS) para el proyecto YARA, en el que Canal de Isabel Il es usuario de un servicio prestado
por el adjudicatario del contrato que tiene toda la responsabilidad en la prestacién de dicho
servicio.

e Los precios acordados con el adjudicatario para incorporar al contrato se encuentran alineados
con los precios de servicios analogos en contratos actualmente en vigor en Canal de Isabel Il, y
por tanto son precios de mercado y adecuados para los servicios a prestar.

e Elimporte total estimado para estos nuevos servicios durante la ejecucion del contrato constituye
solamente un 0,08% del presupuesto total del contrato, que dispone de un alcance minimo del
80% y maximo del 100%, por tanto ese 0,08% es perfectamente asumible dentro del presupuesto
del contrato y no supone un aumento del precio inicial del mismo, y no pone en riesgo la
prestacion de ningun otro servicio del contrato.

Ademas, se debe hace constar que no concurre ninguna de las siguientes circunstancias:
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1.° Que la modificacion introduzca condiciones que, de haber figurado en el procedimiento de
contratacién inicial, habrian permitido la seleccidon de candidatos distintos de los seleccionados
inicialmente o la aceptacion de una oferta distinta a la aceptada inicialmente o habrian atraido a mas
participantes en el procedimiento de contratacion.

Los nuevos precios que se propone incorporar al contrato son por servicios complementarios al servicio
de Contact Center que se solicitaba en el pliego, facilitando servicios necesarios para su prestacion, y
eliminando la dependencia del uso de servicios internos de Canal de Isabel Il, que supusieran
modificaciones a los productos ofertados y el establecimiento de responsabilidades cruzadas entre el
adjudicatario y Canal de Isabel Il. Estos servicios son propios de cualquier Contact Center y no supone
una alteracién significativa en las condiciones de los pliegos ni afectan al proceso de seleccion del
adjudicatario.

2.° Que la modificacion altere el equilibrio econémico del contrato en beneficio del contratista de una
manera que no estaba prevista en el contrato inicial.

Los nuevos precios se encuentran dentro de los precios de mercado y son comparables a precios de
servicios equivalentes de contratos en vigor en Canal de Isabel Il. Ademas el importe estimado para estos
servicios en la prestacién del contrato solo supone un 0,08 del presupuesto de adjudicacion del contrato
y la introduccién de la modificacién no aumenta el precio inicial del contrato.

3.° Que la modificacion amplie de forma importante el ambito del contrato.
Los servicios incorporados, son servicios necesarios para el funcionamiento en modo Software como

Servicio (SaaS) del software de Contact Center (SINCH) incluido en la oferta, y no son servicios
adicionales o fuera del ambito del contrato.

A continuacién, se representa el comparativo econémico respecto a las unidades recogidas en los
pliegos, y que suponen la siguiente repercusién presupuestaria:

Importe 24
Unidades | Importe |Importe meses

Capitulo Concepto Mes unitario | mes (fase 3)

Envio de SMS Envio de SMS 3.146 0,025 78,65 1.887,60
Telefonia - Lineas Alta lineas 100 2,25 225,00
Telefonia - Lineas Cuota mensual lineas 100 2,25 225,00 5.400,00
Telefonia -

Llamadas Fijo 1.194| 0,0128 15,28 366,80
Telefonia -

Llamadas Movil 21.886| 0,0250 547,15 13.131,60
Pasarela de Pago Puesta en marcha 1 1.000 1.000,00
Pasarela de Pago Transacciones de pago 1.860 0,44 777,48 18.659,52
TOTAL 1.643,56 40.670,52

El importe total resultante supone un 0,08% del presupuesto de adjudicacién del contrato y es
perfectamente asumible dentro del alcance minimo (80%) y maximo (100%) del contrato, sin suponer un
aumento en el presupuesto de adjudicacion.
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3. 4 Audiencia al redactor de las especificaciones técnicas

No ha resultado necesario proceder, a dar audiencia al redactor de las especificaciones técnicas, toda
vez que las especificaciones técnicas han sido redactadas por CANAL DE ISABEL II, S.A., M.P.

3. 5 Consentimiento del contratista y determinacion de los precios contradictorios

Se ha procedido, en un plazo no inferior a tres dias, a recabar el preceptivo consentimiento del contratista
UTE ATOS-AYESA para incorporar las nuevas unidades referidas en el apartado 1.

El contratista ha manifestado en el documento que se adjunta como Anexo | su consentimiento a
incorporar al contrato las nuevas unidades referidas en el apartado 1. En dicho documento se hacen
constar los precios de las nuevas unidades que han acordado contradictoriamente CANAL DE ISABEL
II, S.A., M.P. y el contratista.

Concepto Importe y unidad
Envié mensaje SMS 0,025 €/mensaje
Alta numeracién DDI 2,25 €/alta

Cuota mensual nimero DDI 2,25 €/mes
Coste minuto llamada a fijos nacionales 0,0128 €/minuto
Coste minuto llamada a méviles nacionales 0,0250 €/minuto
Coste minuto llamada a tarificacion especial 0,87 €/minuto
Puesta en marcha plataforma pago por teléfono 1.000 €

Idioma adicional plataforma pago por teléfono 167 €/idioma

ID de servicio adicional plataforma pago por teléfono 167 €/idioma
Cuota mensual plataforma pago por teléfono (cuota 167 €/mes
minima si por volumen de transacciones no se llega a

este importe)

Coste por transaccién plataforma pago por teléfono 0,44 €/transaccion
SMS push por transacciéon pago telefénico 0,065 €/sms

ASR (reconocimiento de voz) por minuto 0,08 €/minuto
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4. Intervencion de la Subdireccion de Contratacion

El presente informe se remitira a la Subdireccion de Contratacion para que, segun las Instrucciones
Reguladoras de la Ejecucién de los Contrato aprobadas el 2 de junio de 2022 por el Consejero Delegado,
se pronuncie sobre la conformidad a Derecho de la modificaciéon propuesta con caracter previo a su
aprobacion por parte del Director de Innovacién e Ingenieria, 6rgano competente para acordar la
modificacion de conformidad con el apoderamiento efectuado a su favor por el Consejo de Administracion
de CANAL DE ISABEL I, S.A., M.P. al no suponer dicha modificacion aumento del precio del contrato.
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5. Propuesta de modificacion

Cumpliéndose los requisitos establecidos en el articulo 111.2.c) del RDL 3/2020, se propone la
modificacién 01 del Contrato 20/2020 “SUMINISTRO Y SERVICIOS PARA LA IMPLANTACION DEL
NUEVO SISTEMA COMERCIAL YARA EN MODO SAAS Y LOS SERVICIOS ASOCIADOS DE
ACOMPANAMIENTO Y MANTENIMIENTO PARA CANAL DE ISABEL Il, S.A”

El Director del proyecto Coordinador de proyectos

Firmado electronicamente por: Angel Rodriguez Firmado electronicamente por: CRUCETA
Giarct

V°B®  Angel Rodriguez Garcia Sergio Cruceta Gémez

Subdirector de Sistemas Informaticos Coordinador de Proyectos

Aprobada la modificacion,

Firmado electronicamente por: JUAN
SANCHEZ GARCIA

En la fecha y hora 16.07.2024 14:46:32
CEST

Juan Sachez Garcia
Director de Innovacion e Ingenieria
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ANEXO | Consentimiento del contratista
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ANEXO I
Resumen de la modificacion a efectos de su publicacidn en el perfil del contratante por la Subdireccién
de Contratacion

Licitacién 20/2020 “SUMINISTRO Y SERVICIOS PARA LA IMPLANTACION DEL NUEVO
SISTEMA COMERCIAL YARA EN MODO SAAS Y LOS SERVICIOS ASOCIADOS DE
ACOMPANAMIENTO Y MANTENIMIENTO PARA CANAL DE ISABEL Il, S.A”

N° lote: N/A

Nif del contratista: U44891745

Nombre o razén social del contratista: UTE ATOS-AYESA

Importe modificacion (sin IVA): 40.670,52 euros

Importe modificacion (con IVA): 49.221,33 euros

Variacion plazo de ejecucion: Sin variacion del plazo del contrato

% que supone la modificacion respecto al precio inicial del contrato: 0,08%

Justificacion de la modificacion:
El contrato incluye en su oferta el uso del software SINCH Contact Center para cubrir los requisitos
solicitados de software de Contact Center en el proyecto YARA. Durante la ejecucion de los trabajos
de andlisis de requisitos y disefio de la solucion para el Contact Center del Area de Gestion de
Cobro, se ha identificado necesidades para su implantacion no cubiertas dentro de los precios
incluidos en el contrato 20/2020, pero necesarios para prestar el servicio de Contact Center al Area
de Gestion de Cobro. Estos precios son:

e Lineas telefonicas necesarias para emitir y recibir llamadas, y el coste por minuto de dichas

llamadas.

e Coste de mensajes SMS enviados desde Contact Center.
e Costes de pasarela de pago para la realizacion de pagos/cobros telefonicos.

Desde el Area de Telecomunicaciones recomiendan técnicamente que el proveedor que suministre el
software de Contact Center, también provea las lineas de comunicaciones y los numeros de teléfono.
De esta forma se elimina una dependencia de un servicio interno, que en caso de problemas en la
prestacion del servicio, dificulte el diagnéstico de la causa raiz de dichos problemas al estar la
responsabilidad compartida entre servicios disjuntos y la asignacion de responsabilidades en su
diagnéstico y solucién. Un escenario en el que las lineas de teléfono sean proporcionadas por el
proveedor del software de Contact Center, también tiene mas sentido dentro del modelo de Software
como Servicio (SaaS) que tiene el proyecto YARA, por lo que tiene sentido en el marco del contrato y
es mas adecuado técnicamente que se incorpore al servicio de SINCH Contact Center el suministro
de las lineas de comunicaciones y el coste por minuto de las llamadas realizadas desde esta
plataforma.

Aunque el uso de la plataforma de envio de SMS corporativa es posible y contemplada dentro del
alcance del contrato YARA, los productos ofertados dentro de YARA vienen integrados de forma
estandar con la plataforma SINCH para el envio de SMS. El adaptar estos productos para usar
nuestra plataforma corporativa de envio de SMS, obliga a adaptar todos estos productos con un
desarrollo a medida (o GAP en la terminologia SAP que constituye la base de productos de YARA).
Como un objetivo primordial del proyecto YARA es adaptarnos al estandar de los productos y
minimizar la realizacién de desarrollos a medida, se considera conveniente usar SINCH como
plataforma de envio de SMS, para evitar adaptaciones a medida que dificulten la implantacién y
mantenimiento posterior de la solucién.
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Por ultimo, en relacion con la pasarela de pagos para la realizaciéon de pagos/cobros por teléfono, la
pasarela de pagos del Area de Gestién Financiera no incluye dicha capacidad, solo permite los
pagos electronicos a través de servicios WEB. Adicionalmente, para garantizar el cumplimiento del
estandar de gestion de informacion de medios de pagos PCI-DSS en su nivel 3 (por el nivel de
transacciones anuales que se realiza en el Contact Center de Gestion de Cobro es de obligado
cumplimiento), es técnicamente necesario usar la pasarela de pagos integrada con SINCH y resto de
productos SAP de la solucién que es Pay-By-Call. Esta plataforma cumple con el estandar PCI-DSS
en su nivel 2 (superior al nivel 3) sin necesidad de realizar adaptaciones en los productos o tener que
pasar complejos procesos de certificacion.

Articulo de la normativa en que se basa la modificacion: 111.2 c) del RDL 3/2020
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