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1.1. Contexto y antecedentes

Canal de Isabel I, S.A., M.P. tiene un elevado nimero de instalaciones distribuidas por la comunidad de
Madrid que generan gran cantidad de residuos de diversas tipologias (hasta 60 tipos de residuos, la mitad
peligrosos y la otra mitad no peligrosos).

Cada afio, se producen mas de 1.500 traslados de residuos en los 355 centros productores de los mismos.

A modo orientativo, se indican las cantidades de residuos generados al afio:

Tipo Residuo Cantidad(kg/afio) Ne retiradas
Residuos no peligrosos 1.904.655 798
Residuos peligrosos 281.737 834

Canal de Isabel Il, S.A., M.P. esta comprometida en optimizar el uso de las materias primas y en reducir
la produccién de residuos no aprovechables, con el gran desafio de la transicién hacia un modelo de
economia circular, todo lo cual obliga a la empresa (y en concreto, al Area de Gestién de Residuos) a
invertir en innovacién tecnolégica, reforzando asi la transformacién digital de todos sus procesos. Tanto
por el compromiso cada vez mayor en la reduccién del impacto ambiental como por una normativa cada
vez mas exigente y compleja, hay una gran necesidad de disponer de una herramienta en la nube que
permita agilizar y facilitar la gestion de los residuos.

La legislacion nacional de residuos estd compuesta por una legislaciéon basica y varios desarrollos
legislativos, tanto a nivel nacional como autondmico y municipal. De manera simplificada, recogemaos las
principales normas que tiene que cumplir el Area de Gestidn de Residuos:

e Directiva 2008/98/CE sobre los residuos. Establece medidas destinadas a proteger el medio
ambiente y la salud humana mediante la prevencidn o la reduccién de los impactos adversos de
la generacion y gestién de los residuos, la reduccidn de los impactos globales del uso de los
recursos y la mejora de la eficacia de dicho uso.

e Ley 7/2022 de residuos y suelos contaminados para una economia circular. Deroga antiguas leyes
y normas, como la Ley 22/2011 de residuos y suelos contaminados; el Real Decreto 833/1988 por
el que se aprueba el Reglamento para la ejecucién de la Ley 20/1986, Basica de Residuos Tdxicos
y Peligrosos; la Orden MAM/304/2002, por la que se publican las operaciones de valorizacién y
eliminacidn de residuos y la lista europea de residuos; asi como diversas disposiciones normativas
y legales.
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e Real Decreto 553/2020, por el que se regula el traslado de residuos en el interior del territorio del
Estado. Este RD busca impulsar una mayor trazabilidad del residuo desde su origen hasta su
destino final, tratamiento o eliminacién, impulsando la tramitacién telematica.

El Area de Gestién de residuos tiene que hacer frente a una carga normativa y legislativa muy elevada,
con mas de 15 Leyes, Reales Decretos, normas, reglamentos, etc. Los cuales cada vez son mds estrictos. A
continuacion, se recoge un listado mas exhaustivo:

o DIRECTIVA 2008/98/CE, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 19 de noviembre de 2008,
sobre los residuos. Se trata del marco legislativo de residuos (Directiva Marco de Residuos:
DMR) que derogd la antigua Directiva 2006/12/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de
5 de abril de 2006, relativa a los residuos; la Directiva 91/689/CEE del Consejo, de 12 de
diciembre de 1991, relativa a los residuos peligrosos; y la Directiva 75/439/CEE del Consejo,
de 16 de junio de 1975, relativa a la gestidn de aceites usados.

o DIRECTIVA 2018/851, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 30 de mayo de 2018, por la
que se modifica la Directiva 2008/98/CE sobre los residuos. Trata de mejorar la trazabilidad y
la gobernanza de los residuos, avanzando hacia la economia circular.

. DIRECTIVA (UE) 2018/852, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 30 de mayo de 2018,
por la que se modifica la Directiva 94/62/CE relativa a los envases y residuos de envases.
Establece objetivos minimos de recogida separada en el marco de la responsabilidad ampliada
del productor para los envases domésticos, comerciales e industriales.

. DIRECTIVA (UE) 2019/904, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 5 de junio de 2019,
relativa a la reduccién del impacto de determinados productos de plastico en el medio
ambiente (Directiva sobre plasticos de un solo uso). Se trata de un instrumento puesto en
marcha por la Comisién Europea para avanzar hacia un sector del plastico mds circular y para
luchar contra la contaminacién marina causada por los plasticos.

. LEY 7/2022, de 8 de abril, de residuos y suelos contaminados para una economia circular. Esta
ley traspone a nuestro ordenamiento juridico los contenidos de la Directiva Europea
2018/851. Recogiendo varias separadas: biorresiduos, residuos textiles, domésticos y
peligrosos; responsabilidad ampliada del productor. Asimismo, se amplian los registros
electrdnicos relacionados con los residuos peligrosos, tanto en su produccién como sobre su
gestion. Otros aspectos cubiertos por esta ley: ampliacién de la figura del “negociante”;
requisitos y obligaciones del “representante”; Plan Estatal Marco de Gestidn de Residuos.
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. REAL DECRETO 553/2020, de 2 de junio, por el que se regula el traslado de residuos en el

interior del territorio del Estado. Deroga el Real Decreto 180/2015, por el que se regula el
traslado de residuos en el interior del territorio del Estado.

. REAL DECRETO 105/2008, de 1 de febrero, por el que se regula la produccion y gestion de los
residuos de construccién y demolicidn.

o REAL DECRETO 1055/2022, de 27 de diciembre, de envases y residuos de envases. Derogé la
LEY 11/1997, de 24 de abril, de Envases y Residuos de Envases. Este nuevo Real Decreto,
aprobado recientemente, ha regulado el nuevo marco de responsabilidad ampliada del
productor para los envases, menos de un afio después de aprobarse la LEY 7/2022.

o REAL DECRETO 110/2015, de 20 de febrero, sobre residuos de aparatos eléctricos y
electronicos. Ha sido modificado parcialmente por el RD 27/2021.

o REAL DECRETO 27/2021, de 19 de enero, por el que se modifican el Real Decreto 106/2008,
de 1 de febrero, sobre pilas y acumuladores y la gestidn ambiental de sus residuos, y el Real
Decreto 110/2015, de 20 de febrero, sobre residuos de aparatos eléctricos y electrdnicos.

o REAL DECRETO 679/2006, de 2 de junio, por el que se regula la gestion de los aceites
industriales usados.

. DECISION DE LA COMISION 2014/955/UE, por la que se modifica la Decisién 2000/532/CE,
sobre la lista de residuos, de conformidad con la Directiva 2008/98/CE del Parlamento Euro-
peo y del Consejo. Establece unos nuevos cédigos con una mayor desagregacion. Es la lista
europea de cédigos LER

. REGLAMENTO (CE) n2 1013/2006, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 14 de junio de
2006, relativo a los traslados de residuos.

. REGLAMENTO (CE) n2 1272/2008, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 16 de diciembre
de 2008, sobre clasificacidn, etiquetado y envasado de sustancias y mezclas, y por el que se
modifican y derogan las Directivas 67/548/CEE y 1999/45/CE y se modifica el Reglamento (CE)
n? 1907/2006. En particular, el articulo 26 de este reglamento (denominado CLP, acrénimo
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de clasificacién, etiquetado y envasado de sus siglas en inglés) recoge los pictogramas de los
residuos peligrosos.

o LEY 5/2003, de 20 de marzo, de Residuos de la Comunidad de Madrid.

. Estrategia de Gestion Sostenible de los Residuos de la Comunidad de Madrid 2017-2024.

1.1. Objeto del contrato

El objeto del contrato son los “SUMINISTRO PARA LA IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE
RESIDUOS EN MODO SAAS PARA CANAL DE ISABEL I, S.A., M.P. Y LOS SERVICIOS ASOCIADOS DE ACOMPA-
NAMIENTO Y MANTENIMIENTO.”, para llevar a cabo un proyecto de despliegue y uso de una plataforma
software multipunto con solucién en la nube, en la modalidad Software as a Service (SaaS) y con un
interfaz amigable para la gestion de residuos no peligrosos (metales incluidos) y peligrosos.

Por medio de esta nueva plataforma tecnoldgica, se conseguira una constante innovacién, anticipacion a
las necesidades de negocio, asi como la autonomia del usuario para explotar el dato. El nuevo sistema
supondra ademds una oportunidad para rediseiar procesos y crear valor, impulsando la transformacién

digital.

Entre las funciones que se esperan conseguir de esta herramienta estarian las siguientes:

e Tramitacion electrénica del procedimiento de traslados habilitado por el Ministerio para la
Transicién Ecoldgicay el Reto Demografico (MITERD), e-SIR (Plataforma electrénica de gestion de
residuos, desarrollada por el Ministerio para la Transicién Ecolégica y Reto Demografico para la
remision electrénica de los documentos asociados al traslado de residuos).

e Facilitar el cumplimiento de la normativa ambiental mediante la generacidn de los documentos
necesarios para los traslados de residuos, favorecer el cumplimiento normativo, teniendo en
cuenta las modificaciones y actualizaciones regulatorias.

e Informacidn, registro y control de los datos relativos a la producciéon y gestién de residuos. Con
registros de movimiento de residuos, tanto los internos de Canal como de gestoras intermedias y

finales:
(@]

o

O O O O O

Residuos producidos en cada centro de trabajo.

Asignacién de etiquetas de almacenamiento de residuos. Incorporar datos
requeridos.

Registro de Salidas/Recogidas y Origen/Destino.

Registro de proveedores, gestores y trasportistas.

Traslados de residuos.

Tratamiento del residuo.

Tipologia del residuo.
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o Normativasy legislacidn, siempre actualizadas.

e Repositorio centralizado de toda la informacién que debemos conservar en materia de
produccién y gestidn de residuos, teniendo asi el control de todos los residuos que se generany
su trazabilidad, debiendo cumplir los siguientes requisitos:

o Autenticidad: acceso de la persona realmente autorizada.

o Confidencialidad: datos sélo conocidos por la persona autorizada.
o Integridad: los datos y registros no pueden ser modificados.

o Disponibilidad: 24x7x365, sin interrupciones.

o Auditabilidad: informacidn fehaciente del uso del servicio.

Acceso en la nube y multiplataforma.
Acceso de multiples usuarios de forma simultanea y con distintos roles de acceso (jerarquizacion
de roles, administracion, escritura, consulta...), tanto de Canal de Isabel I, S.A., M.P. como de
empresas gestoras.

e Asistencia y apoyo técnico de la plataforma, con disponibilidad 24x7x365, incluidos en la cuota
mensual.

e Servicios de consultoria gestidn de residuos. Equipo especializado en residuos, con conocimiento
en obligaciones, cambios normativos y mejoras de gestidn.

e Generacion de informes y cuadros de mando orientados a facilitar distintos propdsitos:

o Gestidn de las operaciones, a nivel operativo.

o Reporting a la direccién.

o La estrategia de la empresa, los planes de sostenibilidad, descarbonizaciéon y
economia circular.

o Cumplimiento de la normativa vigente.

o Auditorias internas y externas.

e Elproveedor de la herramienta deberd cumplir, como minimo, las siguientes certificaciones:

o IS0 27001 - Seguridad de la Informacién y Proteccién de Datos

1.2. Planteamiento del proyecto

Para la consecucidn de este proyecto global de transformacidn Canal de Isabel II, S.A., M.P. ha decidido
dividir el proyecto en dos fases:

Fase 1 (Implantacion): cuyo objetivo es la implantacién de la solucién con todos los requerimientos de
Canal de Isabel II, S.A., M.P. Durante esta fase se llevard a cabo la implantacién completa de la soluciény
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puesta en producciéon de la misma, llevando a cabo la configuraciéon y desarrollos de todos los
requerimientos, procesos e integraciones considerados necesarios para la puesta en produccién de la
solucién.

- Fase 2 (Mantenimiento): servicios de estabilizacidon, mantenimiento, soporte y
evolucién de la solucién.

La solucidn planteada para este proyecto implica la adquisicién de un conjunto de productos estandar.
Tras el andlisis de mercado realizado, se comprueba que los fabricantes ofrecen y evolucionan estos
productos principalmente en modo Saa$S (Software as a Service), escenario en el que los datos estaran
alojados en la nube, concretamente en servidores gestionados por el fabricante de la solucién, que
también realizara las tareas de mantenimiento del software base. Se trata de servicios que se prestan de
forma igual a todos los clientes.

Canal de Isabel Il, S.A., M.P., conforme al analisis de las soluciones del mercado, el estado de la tecnologia
y la estrategia de evolucidn de los Sistemas Informaticos de la compaiia, ha decidido que la implantaciéon
del nuevo Sistema de Gestidn de Residuos se realice en modalidad Saa$S del fabricante, es decir, se haga
uso de productos estandar gestionados y mantenidos (como software base) por el fabricante del producto
y de forma estdndar para todos sus clientes.

Conforme a las mejores practicas en la implantacién de soluciones SaaS, a través del presente contrato
Canal de lIsabel Il, S.A., M.P. selecciona, o bien al propio fabricante siendo éste por lo tanto el Unico
implantador de su solucién, o bien a alguno de los diferentes integradores certificados por el fabricante
que puedan realizar las labores de implantacién del programa en Canal de Isabel Il, S.A., M.P. y su
posterior mantenimiento, aportando su experiencia en la implantacion de la solucién y su personalizacion
y adaptacidn a diferentes clientes.

En el caso de tratarse de un integrador certificado, éste sera el responsable de la implantacidn exitosa del
producto conforme a los requisitos que Canal de Isabel I, S.A., M.P. tiene identificados para el sistemay
el encargado de su estabilizacion, mantenimiento y evolucién conforme a las necesidades de Canal de
Isabel 1, S.A., M.P. Para la prestacion de estos servicios debera subcontratar los servicios necesarios del
fabricante con el que se presente.
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Conforme a este planteamiento del proyecto, la planificacion global del proyecto por fases es la
siguiente:

Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4

Ql Q2|03 /Q4]|]Q1 Q2|03 |Q4|Q1|Q2|Q3|Q4|Q1|Q2|Q3|Q4
Fase 1: Construccion y despliegue de la solucién

Suscripcion servicios Saa$S para fase construccion
Formacioén al equipo de proyecto, definicion
estrategias, analisis gap, disefio solucion

Pruebas y validacion

Puesta en produccién

Fase 2: Soporte, mantenimiento y evolutivos A N N I B

Suscripcion servicios Saa$S para sistema en
Produccion

Mantenimiento, soporte y evolutivos

Se han identificado como factores criticos de éxito para este proyecto:

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

o La solucién debe ser de un fabricante con capacidad de evolucién en el mercado y adaptacién a
las nuevas normativas que surjan.

o Debe tener capacidad de evolucién e innovacion.

o Adaptada y alineada a la transformacién digital.

o Los productos que formen parte de la solucién deben estar disponibles en espafiol.

o Oferta conjunta integrador-fabricante que integre los servicios SaaS del fabricante con las

necesidades demandas por Canal de Isabel I, S.A., M.P., mediante la flexibilidad y capacidad del
integrador. En los casos en los que el fabricante sea el Gnico implantador de su solucidn, la oferta
serd la del propio fabricante.

o Equipo de implantacién con conocimiento y experiencia en gestién de retirada de residuos en una
empresa que gestione el ciclo integral del agua.

o Servicios de acompafiamiento del fabricante, que incluya servicios de asesoramiento, validacién
y apoyo durante el proyecto.

o La solucién debe disponer de un API que le permita tanto la integracién con los sistemas
existentes en Canal de Isabel Il, S.A., M.P., como con sistemas externos que son necesarios para
dar solucién al negocio de Canal.

o Ofrecer una adecuada solucién de carga de la informacién a incorporar.

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

o Definir un modelo de relacién y gestion adecuado.

o Realizar una adecuada gestion del conocimiento del sistema asegurando su correcta transmision
dentro del equipo (estabilidad y formacidn).
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o Flexibilidad a la hora de adaptarse a cambios en los sistemas derivados de los cambios en los

o

procesos empresariales o regulatorios.

Formacién adecuada en los productos de la solucién ofertada.

Definir los procedimientos de trabajo adecuados con el resto de equipos de Canal de Isabel I,
S.A., M.P.

Polivalencia del equipo para poder trabajar con diferentes demandas de servicios.

Correcta gestion del cambio.

Solucién con la mayor garantia en seguridad de la informacidn y la proteccidn de datos personales

1.3. Objetivos del proyecto

El objeto del presente concurso es la contratacién del “SUMINISTRO PARA LA IMPLANTACION DE UN
SISTEMA DE GESTION DE RESIDUOS EN MODO SAAS PARA CANAL DE ISABEL II, S.A., M.P.,Y LOS SERVICIOS
ASOCIADOS DE ACOMPANAMIENTO Y MANTENIMIENTO.” durante un periodo de cuatro afios.

A través de estos servicios Canal de Isabel II, S.A., M.P. persigue implantar un nuevo Sistema de Gestion

de Residuos que dé soporte a los procesos de la Direccién de Operaciones — Subdireccién de Economia

Circular — Area de Gestién de Residuos, de Canal de Isabel II, S.A., M.P. asegurando su satisfaccion y que

cumpla con los siguientes requisitos:

v
v
v

AN

ANRANEN

Simplificacién y adaptacion de los procesos a las mejores practicas del mercado.

Contar con un sistema de reporting y analitica adecuado para mejorar la gestidn de residuos.
Implementar un sistema basado en productos estdndar que evolucionen con las necesidades
normativas y regulatorias que surjan, con el compromiso del fabricante.

Que el sistema sea adaptable a las tendencias tecnoldgicas y funcionales del mercado.

Que el nuevo sistema se implante en modalidad Software-as-a-Service (SaaS), de modo que pueda
acelerarse su implantacién y se cuente siempre con los mejores servicios de administracion y
operacién del nuevo sistema para mantenerlo siempre actualizado (tanto funcionalmente como
en operacion y seguridad del sistema).

Registro de produccién de residuos.

Solicitudes de retirada, a los gestores autorizados.

Gestién de los documentos requeridos por la normativa medioambiental para el traslado de
residuos, como son los contratos de tratamiento, las notificaciones de traslado o los documentos
de identificacidn en los formatos exigidos por la normativa en cada momento.
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v Los anteriores documentos se generaran bajo el estandar E3L! (en la version existente en cada

momento), pudiendo convertirse en formato legible (PDF).

Tramitacién automatica con las autoridades competentes.

Captacion de informacién externa, via ficheros Excel, documentos en PDF, email, etc.

Sistema de importacién manual.

Generacion de etiquetas identificativas para los residuos que se almacenan en espera de ser
gestionados.

Gestion de cartas de porte segun el ADR?,

Archivo cronolégico actualizado y segln las exigencias legales.

Célculo de indices WLC (Waste Legal Compliance) por cada centro. Posibilidad de consulta
mediante mapas interactivos.

Integracion con basculas de pesadas.

Célculo automadtico del impacto que la gestidn de residuos tiene en la huella de carbono.
Posibilidad de integracién con herramientas de reporte de informacién no financiera.

ASENENEN

ANENEN

" E3L: Environmental Electronic Exchange Language. Lenguaje desarrollado para el intercambio de informacion entre las distintas
plataformas medioambientales. Es un formato electrénico estandar que permite el intercambio de informacién medioambiental con
las Administraciones Publicas responsables del control de la gestion de residuos (Comunidades Auténomas y Ministerio).

2 ADR: se corresponden con las palabras inglesas Agreement on Dangerous goods by Road. Traducido al espafiol, ADR significa

Acuerdo De Transporte De Mercancias Peligrosas Por Carretera. El ADR es un acuerdo europeo que

regula el transporte internacional de mercancias peligrosas por carretera.
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El alcance de este contrato consistira en la implantacién y mantenimiento de un Sistema de Gestién de
Residuos basado en productos estandar en modo SaaS que dé cobertura a las necesidades y procesos
establecidos por Canal de Isabel II, S.A., M.P. que permitiran su gestién, adaptacién y evolucién de
acuerdo a los requerimientos legales, regulaciones e innovaciones del mercado.

El alcance del contrato contempla los siguientes apartados:

FASE1 - Implantacion
o Suministro de suscripciones de la plataforma de Gestién de Residuos seleccionada, asi como
mantenimiento y soporte del producto, para la FASE 1.

o Programa de formacién técnica al equipo de proyecto.

o Servicios de disefio e implantacidn de la solucién, asi como su puesta en produccion, llevando a
cabo la configuracién y desarrollos de todos los requerimientos, procesos e integraciones
considerados necesarios para la puesta en produccion de la solucidn.

o Programa de formacidn a usuarios finales.

FASE2 - Soporte, mantenimiento y evolutivos.

o Suministro de suscripciones de la plataforma de Gestién de Residuos seleccionada, asi como
mantenimiento y soporte del producto, para la FASE 2.

o Mantenimiento: servicios de estabilizacién, mantenimiento, soporte y evolucién de la solucién.

2.1.Suministro de suscripciones

Canal de Isabel I, S.A., M.P. solicita que la solucién a implementar se haga en modalidad Software-as-a-
Service (SaaS) o equivalente. En el contexto del pliego hay que entender que cuando se haga referencia a
servicios Saa$S, Canal de Isabel Il, S.A., M.P. solicita que el software se provea como un servicio de nube
gestionado por el fabricante de los productos software. En esta definicién entran los conceptos:

o Software-as-a-Service entendido como servicio de nube publica
o Servicio gestionado por el fabricante en nube privada
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El fabricante del producto software de la solucién es quién se responsabiliza y gestiona todas las capas de
servicio hasta la capa de aplicacidn para que se entienda como servicio SaaS en el contexto del pliego.

A través del presente procedimiento deberdn ofertarse a Canal todas las suscripciones de software, en
modalidad SaaS, necesarias para todos los productos que formen parte de la solucién ofertada y que
deben cubrir las necesidades indicadas en este pliego para las diferentes fases del proyecto.

Los productos que formen parte de la oferta deben estar disponibles para su uso mediante una suscripcion
de servicio gestionado por el fabricante (SaaS o equivalente) y poder realizar en este modo la implantacién
completa de la solucidn, asi como su explotacién y mantenimiento posterior.

Uno de los principales objetivos del contrato es la selecciéon de un software que cumpla con los requisitos
solicitados por Canal de Isabel Il, S.A., M.P., en el apartado REQUISITOS del presente pliego.

Los requisitos estan catalogados como Obligatorios, lo cual significa que el software debe cumplirlos para
poder optar al concurso, o como Valorables, que reflejan caracteristicas deseables del software que
puntdan en la evaluacion del mismo, pero no descalifican en caso de no cumplir.

En caso de que el cumplimiento del requisito marcado sea con extensiones o add-on del producto, dichas
extensiones deberdn estar incluidas en el licenciamiento ofertado, en caso contrario se considerara que
“No cumple” con el requisito.

A través del presente procedimiento deberan ofertarse a Canal todas las suscripciones de uso necesarias
para todos los productos que formen parte de la solucién ofertada y que deben cubrir las necesidades
indicadas en este pliego para las diferentes fases del proyecto.

Los entregables por parte del adjudicatario deben ser:

o Suscripciones de uso del producto registradas a nombre de Canal de Isabel II, S.A., M.P.
o Documentacién y manuales del producto en formato electrénico

Se contempla en este apartado la contratacién del soporte correspondiente con el fabricante de la
solucidén ofertada durante la duracidén del contrato.
El mantenimiento contratado ha de contemplar al menos los siguientes aspectos minimos:

o Gestion de casos: La gestidn de casos de soporte debe estar disponible en lo que se refiere a su
creacidén, actualizacion y comprobacion del estado de resolucién de forma centralizada y
preferiblemente a través de un sistema online (portal de  soporte).

o Documentacioén: El soporte debe contemplar el acceso a la documentacién del producto, ya sean
manuales, guias técnicas o FAQs de los productos que componen la solucién.

o Versiones y parches: Acceso a nuevas versiones de software y parches. En caso de bugs de
producto que afecten a la instalacidn de Canal de Isabel Il, S.A., M.P., el fabricante de la solucién
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debe comprometerse a solucionar los mismos desarrollando un parche a medida o bien
proporcionando un workaround que permita salvar la disfuncionalidad.

o Todas las correcciones o modificaciones que sean necesarias para cubrir la funcionalidad
ofertada, y que se encuentren en el normal uso del sistema implantado durante la vigencia del
contrato, serdn subsanadas por el adjudicatario sin coste alguno para Canal de Isabel I, S.A., M.P.,
debiendo aportar el adjudicatario los recursos necesarios y en plazo para que sean subsanadas
en el menor tiempo posible.

o Soporte: El soporte contratado debe cumplir con los requisitos que aparecen en el apartado
“Requisitos del mantenimiento y soporte”

Los entregables por parte del adjudicatario deben ser:

o Credenciales de acceso a los portales de gestidn de casos, documentacidn, versiones y parches.
o Teléfono de soporte para incidencias graves

La facturacién de las licencias se realizard segun se indica en el apartado “Requisitos de Modo de
Licenciamiento” y de acuerdo al importe indicado en la oferta referente al concepto de “1.- Suscripcion
servicios Saa$ para la duracion inicial del contrato (3 afios)” en el Anexo Il del PCAP.

2.2.Formacion técnica al equipo de proyecto

Para la implantacién de una nueva plataforma es imprescindible realizar una formacién adecuada al
equipo de proyecto de Canal de Isabel II, S.A., M.P. que participara en la implantacién del nuevo sistema.

El proveedor especificard el temario de la Formacidn que considere necesaria para este proyecto, bien
sea a través de cursos estandar del fabricante o a medida. A modo indicativo, el temario debe cubrir al
menos los siguientes aspectos:

Interfaz de usuario, herramientas y personalizacién del entorno.

Arquitectura de la plataforma

Administracién y operacion del sistema

Monitorizacién, depuracién, logs de sistema

Configuracion de seguridad y permisos

Funcionalidades

0 0O O 0O 0 O O

Consulta y andlisis de datos

La oferta debe incluir formacidn técnica impartidas por formadores certificados en la solucidn.
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2.3.Proyecto de implantacion

La ejecuciéon de la implantacidn tiene la consideracion de proyecto y se ajustara a la metodologia de
gestion de proyectos implantada en Canal de Isabel Il, S.A., M.P. Por ello, al inicio de esta fase deberd
realizarse un Plan de Implantacién, siguiendo la metodologia de gestién de proyectos de Canal de Isabel
I, S.A., M.P. . Este plan debera ser realizado por el adjudicatario con la colaboracién de Canal de Isabel Il,
S.A., M.P. para, posteriormente, aprobarse por parte de Canal de Isabel Il, S.A., M.P.

Los requisitos del mismo se estableceran en la fase de Analisis de Requisitos del proyecto, ofreciéndose

una valoracién inicial de los mismos en el apartado 4 PROYECTO DE DISENO E IMPLANTACION del presente
pliego.

Los entregables por parte del adjudicatario deben ser:

o Documentacién de requisitos y analisis funcional

Documentacion de gestién del proyecto de implantacion completa, de acuerdo a la metodologia
de gestion de proyectos de Canal de Isabel II, S.A., M.P. (Anexo 2)

Documentacién de configuracion y personalizacion

Documentacidn técnica de las extensiones y personalizaciones realizadas

Documentacién y disefio de los interfaces con otros sistemas

Manuales de formacidn para usuarios finales

Documento de seguridad, de acuerdo a la plantilla establecida en Canal de Isabel II, S.A., M.P.

0 O O O O

2.4.Soporte, Mantenimiento y Evolutivos

Tras la puesta en produccidn, el servicio de mantenimiento debera ser gestionado por el Adjudicatario y
perseguir los siguientes objetivos:

= Estabilizar la solucidn puesta en produccién, consiguiendo un servicio de soporte que satisfaga las
exigencias de servicio que las dreas de Canal de Isabel I, S.A., M.P. demandan para el nuevo
Sistema de gestidn de residuos, asegurando su satisfaccion.

= Disponer de un equipo de trabajo suficientemente dimensionado y con la experiencia y perfiles
adecuados para hacer frente al servicio con garantia.

= Definir un modelo de gestion de servicio que permita medir y controlar el nivel de servicio
ofertado mediante Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) y detectar y corregir desviaciones
rapidamente.

= Garantizar la evolucién adecuada de los sistemas en consonancia con los cambios en los procesos
empresariales y/o normativos.
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= |dentificar 4reas de mejora y adaptaciones en la solucién implantada que permitan disponer de
entornos mas estables, mas faciles de mantener y con mayor funcionalidad.

= Garantizar una gestion eficiente del conocimiento, tanto dentro del equipo del Adjudicatario
como dentro del equipo de Canal de Isabel I, S.A., M.P. . Para ello sera objetivo primordial
documentar y mantener actualizada la documentacién relativa a todo el sistema.

= Cumplir con las normas y procedimientos definidos en Canal de Isabel I, S.A., M.P. en relacién
con autorizaciones y permisos en los entornos, control de accesos, tareas de administraciony en
general Politica de Seguridad de Sistemas de Informacidn.

Para el cumplimiento de estos objetivos el Adjudicatario debe ofrecer los siguientes servicios:

e Soporte
e Mantenimiento Correctivo
¢ Mantenimiento Evolutivo

Soporte

El adjudicatario proporcionara el siguiente servicio de soporte:

1. Servicio de help-desk de lunes a viernes de 08:00 a 18:00 horas, para la recogida de
consultas técnicas o funcionales, peticiones de servicio, incidencias o solicitudes de
modificacién de la herramienta.

2. Asistencia remota o in-situ para la resolucién de consultas o asesoramientos, peticiones
de servicio e incidencias. Quedaria encuadrado dentro de este servicio también la
asistencia a reuniones para la recogida o discusion de nuevos requisitos para la
herramienta.

3. Resolucidn de consultas técnicas o funcionales.

Los niveles de servicio para la atencién de soporte se definen en el Anexo 1 del presente documento.

Mantenimiento Correctivo

Las funciones del servicio de mantenimiento correctivo tienen como objetivo resolver el funcionamiento
incorrecto de la aplicacidn sin que se alteren las especificaciones funcionales.

Incluird las actividades relacionadas con la resolucién de errores funcionales, técnicos y de datos de la
aplicacion.
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El equipo de soporte para el mantenimiento correctivo atenderd a las incidencias que se reciban por parte
de los usuarios de Canal de Isabel Il, S.A., M.P. segun los plazos de escalado, de respuesta y resolucién
que se indican a continuacién:

Tiempo de respuesta: tiempo que transcurre entre la comunicacién de la incidencia por parte de Canal
de Isabel II, S.A., M.P. , hasta que el equipo del adjudicatario confirma la recepcion de la incidencia e
inicia su resolucion.

e Plazo méaximo de tiempo de respuesta en incidencias criticas: < 4 h. lab.

e Plazo méximo de tiempo de respuesta en incidencias graves: < 8 h. lab.
e Plazo maximo de tiempo de respuesta en incidencias leves: <10h. lab.

Tiempo de resolucidon de incidencias desde su notificaciéon: tiempo que transcurre desde la
confirmacién de la recepcidn de la incidencia por parte del adjudicatario hasta la normalizacién de la
situacién que provoco la incidencia.

e Plazo mdaximo de tiempo de resolucidn en incidencias criticas: < 2 dias lab.
e Plazo maximo de tiempo de resolucidn en incidencias graves: < 4 dias lab.
e Plazo mdaximo de tiempo de resolucién en incidencias leves: < 10 dias lab.

La criticidad de las incidencias sera determinada por Canal de Isabel II, S.A., M.P. . Los cambios en la
categorizacion de las mismas se coordinaran entre Canal de Isabel II, S.A., M.P. vy el responsable del
servicio.

Una incidencia se considera resuelta sélo cuando la entrega ha sido aceptada y la solucién ha sido
implantada en productivo.

Para el cdmputo del tiempo de resolucién de las incidencias de cara a medir los ANS, el Adjudicatario
podrd proponer justificaciones a las causas de suspensién quedando a Unico criterio del Canal de Isabel I,
S.A., M.P. su aceptacion.

A efectos de cdmputos de contabilizaciéon de incidencias, aquellas incidencias asociadas a cambios
erréneos implementados por el Adjudicatario y detectados durante los 60 dias laborables siguientes a su
puesta en produccidn, se consideraran cubiertos por la garantia de los trabajos y, por tanto,se tendran en
cuenta dichas resoluciones a efectos de calculo de cumplimiento de los ANS.

Mantenimiento Evolutivo

Las solicitudes de mantenimiento evolutivo serdn canalizadas y comunicadas al adjudicatario a través de
los responsables asignados por Canal. De ser necesario, el adjudicatario propondrd una reunién o una
sesién de aclaraciones para delimitar de manera precisa la dimensién de la solicitud. Después de esta
reunidn, el adjudicatario ofrecerd una estimacidn comprometida del consumo de horas para llevar a
cabo el evolutivo.
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Canal realizara la aprobacién de la estimacidon de horas, y determinara plazos y prioridades, junto con el
adjudicatario, para llevar a cabo dichos evolutivos.

El adjudicatario llevara a cabo la implementacién de dichos evolutivos. Estos evolutivos se ejecutaran a
riesgo, es decir, comprometiendo la ejecucién del evolutivo en el nimero de horas dimensionada.
Debido a esto, el volumen de horas dimensionadas no debera verse afectado mientras el alcance del
evolutivo no sufra ninglin cambio de alcance.

En el caso de que los evolutivos solicitados no concluyan en el tiempo acordado por ambas partes al
inicio de los trabajos, se aplicara la correspondiente penalizacidn segln figura en el apartado 9 del
anexo | del PCAP.

Los cambios asociados a solicitudes de Mantenimiento Evolutivo tendrdn una garantia de 6 MESES desde
su puesta en produccidn. Las incidencias surgidas durante esos dias y que sean imputables a una
realizacion errénea o incompleta de los cambios por el Adjudicatario deberan ser corregidas por éste sin
cargo a Canal de Isabel Il, S.A., M.P. . A estas incidencias se les aplicardn los niveles de servicio asociados
a incidencias de cara al cumplimiento de los ANS y no se imputaran los trabajos de resolucién, llevados a
cabo por el contratista, con cargo a la bolsa de horas.

Este servicio estara sujeto al cumplimiento de los Acuerdos Nivel de Servicio que se definen en el Anexo 1
del presente documento.

Los trabajos asociados al servicio de mantenimiento evolutivo serdn imputados contra la bolsa de horas
ofertada.
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3. REQUISITOS

Cada uno de los requisitos solicitados esta catalogado como Obligatorio o como Valorable:

e Obligatorio: Indica que es necesario que el producto cumpla con el requisito. En caso de no
cumplir o no ofrecer una solucidn satisfactoria al mismo, el producto quedard excluido del
proceso de licitacion.

e Valorable: Indica una caracteristica de valor deseable del producto, pero no se excluira al
producto en caso de que no la incluya. El grado de cumplimiento de los requisitos Valorables,
determinara la puntuacién obtenida por los licitadores, tal y como se explica en el apartado 8 del
PCAP.

En caso de que el cumplimiento del requisito marcado sea con extensiones o add-on del producto, o con
servicios en la nube, dichas extensiones deberan estar incluidas en el licenciamiento ofertado, en caso
contrario se considerara que “No cumple” con el requisito.

En el apartado 6 del PCAP, el licitador debe incluir un resumen técnico del cumplimiento de los requisitos
obligatorios, que permita verificar el cumplimiento de dicho requisito. Ademas, debe incluir una
referencia clara y accesible a la documentacién oficial del producto que permita contrastar dicha
informacién.

En el anexo Il bis del PCAP, el licitador debe incluir un resumen técnico del cumplimiento de los requisitos
valorables, que permita valorar el grado de adecuacién a lo solicitado. Ademas, debe incluir una referencia
clara y accesible a la documentacién oficial del producto que permita contrastar dicha informacidn.

En caso de que no se encuentre la informaciéon de comprobacién del requisito se considerara que “No
cumple” con el requisito.

3.1. Requisitos de Plataforma y Operacionales (PO)

ID Descripcion Tipo Puntos
La plataforma deberd tener una disponibilidad de al
menos el 99,5% de forma mensual

NOTA: A efectos de intervenciones planificadas, se
considerard que existe una ventana de 4 horas mensuales
para realizacion de operaciones planificadas, que no se
tendran en cuenta para el calculo de la disponibilidad.
Dicha ventana serd en horario valle de produccién (fuera
del horario 7:00 a 20:30 horario de Madrid de lunes a
domingo)

POO1 Obligatorio
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PO02

Se tratara de una plataforma web, optimizada para la
version mas reciente y para la anterior de los 6
navegadores web mds populares: Chrome, Firefox, Edge,
Internet Explorer, Safariy Opera.

Obligatorio

POO3

Posibilidad de integracién mediante SAML con el
directorio activo en Azure de Canal de Isabel II, S.A., M.P.
, S.A., M.P. y otros SSO de los proveedores, también con
autentificacién en dos pasos.

Valorable 10

PO0O4

La solucién debe contemplar al menos los siguientes
entornos de ejecucion:

- Entorno de pruebas/desarrollo, tanto para validar
la solucién que se contempla en este contrato,
como para nuevas integraciones o}
parametrizaciones que se pudieran solicitar en un
futuro.

- Entorno de produccién.

Obligatorio

POO5

La Plataforma deberd ser modular, permitiendo de ese
modo la incorporacién de mddulos durante toda la vida
del proyecto, ampliando asi el alcance funcional.

Valorable 7

PO06

El proveedor deberd proporcionar, al menos, la siguiente
informacidn:

— Requisitos técnicos para el acceso al servicio que
proporciona y que hayan sido contratados por CANAL.

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

— Usuarios de prueba en el entorno de preproduccién,
con las autorizaciones estrictamente necesarias, para
poder realizar correctamente las verificaciones que
correspondan (funcionales, técnicas, de seguridad,
administracion, etc.).

Obligatorio

POO0O7

El proveedor garantizara el correcto rendimiento de la
solucién en un uso simultaneo de, por lo menos, 50
usuarios concurrentes y, deberd explicar en su oferta
como influiria el aumento de usuarios en el uso y
rendimiento del producto.

Valorable 10

POO8

La plataforma deberd garantizar la identidad de los
usuarios, ya sean internos/externos.

Obligatorio
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PO09

La informacién de negocio manejada es confidencial. Es
por eso que el control de acceso de la solucién propuesta
debe ser lo suficientemente granular como para asegurar
que cada usuario va a tener acceso a la informacién que
necesita, pero exclusivamente a esa informacion,
mediante el correcto uso de usuarios y roles de todos los
actores implicados para restringir las funcionalidades de la
solucidn a las que tiene acceso cada usuario.

Obligatorio

PO10

En caso de que Canal de Isabel I, S.A., M.P., S.A., M.P. en
el futuro decidiera dejar de usar alguno de los sistemas
SaaS de la solucion, la informacidon en dichos sistemas
debe ser exportable en un formato portable para su
descarga por Canal de Isabel I, S.A., M.P., S.A, M.P. Dichos
formatos deben estar documentados para que puedan ser
interpretados.

Valorable

10

PO11

La plataforma deberd contar con un registro de incidencias
gue permita ademds medir los tiempos de resolucién de
las mismas.

Valorable

10

PO12

La plataforma debe contar con un equipo de soporte de
lunes a viernes laborables entre las 8:00 horas y las 18:00
horas, rigiéndose el calendario de festivos autondmicos de
la Comunidad de Madrid. Por medio de este servicio de
soporte, se proporcionard apoyo a todos los usuarios
(internos y externos).

Valorable

10

PO13

La solucién ofertada debe incluir la capacidad para medir
la disponibilidad del sistema, y disponer de los informes
necesarios para su control.

Valorable

PO14

La arquitectura de la solucién debera estar disefiada
siguiendo criterios de alta disponibilidad de todos los
componentes esenciales del sistema, de forma que no
existan puntos Unicos de fallo en la arquitectura
propuesta.

El licitador deberd detallar sobre la arquitectura
propuesta, cdmo el fallo de cualquier componente, no
supone un problema de disponibilidad para el usuario
final.

Valorable

10

PO15

La arquitectura de la solucion deberda soportar la
realizacion de las operativas mas comunes sin pérdida de
disponibilidad, en particular:

Valorable

10
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- Cambios de parametrizacidn funcional del entorno

- Subidas funcionales de programas

- Parcheos funcionales de los productos (minor releases,
patches y hot fixes).

- Parcheos periddicos de la infraestructura base: Sistemas
Operativos, Bases de Datos, Servidores de aplicacién, etc...
(minor releases, parches y hot fixes)

PO16

El sistema productivo debe disponer de una politica de
backup garantista que contemple al menos:

- Backups diario completo (cada 24 horas) que se guarden
al menos 30 dias.

- Backup mensual completo que se guarde al menos 6
meses.

Valorable

10

PO17

Dado el volumen de documentos a almacenar, el
almacenamiento debera realizarse fuera de la base de
datos para no penalizar el resto de informacién, o en una
base de datos dedicada a la solucién documental. En
cualquier caso se debe conseguir unos tiempos objetivo de
almacenamiento y acceso a los documentos de menos de
2 segundos (en un 95% de los accesos).

Valorable

PO18

La informaciéon documental debera poderse archivar en
base a los criterios que se definan en el proyecto. La
solucién debera incorporar capacidades para realizar este
archivado y su gestién.

Valorable

PO19

En la solucidn, las autorizaciones de usuario deberan
basarse en un modelo RBAC, siempre que sea posible
mediante grupos del Active Directory de Canal de Isabel II,
S.A,, M.P.,S.A,, M.P., y en otro caso mediante un sistema
propio de autorizaciones de la solucion.

Valorable

10

PO20

Se valorard que la solucidn defina o permita definir un
modelo de segregacion de funciones (SoD)

Valorable

PO21

La solucion deberad incluir funciones de monitorizacién que
incluyan al menos:

- Uso o utilizacion actual e histérica de la solucion
(usuarios, transacciones/operaciones, procesos, etc..), a
ser posible por componente y/o funcionalidad relevante

- Rendimiento y/o desempefio de la solucién (tiempos de
respuesta por capas (BBDD, Servidor aplicaciones),

Valorable
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latencias, bloqueos, ...), a ser posible por componente y/o
por funcionalidad relevante

PO22

El sistema debe disponer de un sistema de auditoria de
uso parametrizable que permita dejar traza de: usuarios
conectados, transacciones ejecutadas, tiempos de
respuesta, errores o dumps generados, etc.

Deben incluirse informes para poder explotar esta
informacidn.

Valorable

PO23

Modelo de soporte directo: el equipo de soporte del SaaS
se responsabilizard de dar soporte a todos los usuarios
(internos y externos)

Obligatorio

3.2. Requisitos Funcionales (FU)

FUO1

Descripcion
La solucién debe ajustarse a las obligaciones normativas
en materia de residuos (RP, RNP y Lodos)

Tipo

Valorable

Puntos

10

FUO2

La solucién debe adaptarse a todo cambio normativo.

Valorable

10

FUO3

La solucién debe tener capacidad para gestionar las
notificaciones, documentos de identificacion vy
documentos de control y seguimiento con todas las
Administraciones

Valorable

FUO4

La solucién debe contar con aplicaciones mdviles nativas,
tanto para i0OS como para Android, que permitan
consultar, modificar y compartir informacién actualizada.

Valorable

FUO5

Debe existir un sistema de roles que cuente al menos con
los siguientes roles o permita crearlos:

1. Administrador, puede crear o borrar incluso datos
maestros

2. Técnicos internos de residuos, encargados de la
carga de documentacidn en el programa

3. Usuarios solicitantes de retiradas de residuos,
personal de canal y/o contratas.

4. Técnicos externos, serian tipicamente los
trabajadores de las contratas.

5. Usuarios de sélo consulta

Valorable
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A los anteriores roles, se les debe poder afadir
informacién de contexto (por ejemplo, los centros de
FUO6 . . (p Jemp o Valorable 7
recogida), con el fin de que cada usuario sélo pueda ver
los datos que le competan, pero no otros.
Debe permitir registrar datos relativos a proveedores,
FUO7 | gestores y transportistas a los que se entregan los Obligatorio
residuos.
Debe permitir obtener informes personalizables sobre la
FUO8 . ‘p P Valorable 8
actividad.
FUO9 | Debe contar con cuadros de mando preconfigurados Valorable 8
FU10 | Se podrdn crear nuevos cuadros de mandos Valorable 8
FU11 | Contard con un registro de produccidn de residuos Valorable 10
Permitira realizar solicitudes de retirada a los gestores
FU12 . & Valorable 10
autorizados
Permitira llevar a cabo intercambio de informaciéon entre
FU13 | distintas plataformas medioambientales, en formato E3L Valorable 10
(Environmental Electronic Exchange Language)
La lataforma  deberd oder importar/exportar
Fulg | o Patatorma P portar/exp Valorable 8
informacidn via ficheros
Permitira la generacidn de etiquetas identificativas para
FU15 | los residuos que se almacenan en espera de ser Obligatorio
gestionados.
Permitira la gestiéon de cartas de porte seglin el ADR
FU16 | (Acuerdo De Transporte De Mercancias Peligrosas Por Valorable 6
Carretera)
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3.1. Requisitos de Seguridad (SE)

SEO1

Descripcion

El acceso se produce exclusivamente bajo un
protocolo seguro que cifre de forma robusta los
datos transmitidos entre el cliente y el servidor, con
el objeto de garantizar su confidencialidad,
integridad vy disponibilidad (por ejemplo, uso
exclusivo de TLS 1.2 o superior, y utilizando sélo
suites de cifrado robustas para evitar
vulnerabilidades de tipo BEAST (RC4), Luckyl3
(suites de cifrado que hagan uso del modo de cifrado
de cadena de bloques (CBC)), POODLE (SSL 3.0y 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.).

Pliego de Prescripciones Técnicas

Tipo
Obligatorio

Version

Vo1

‘ Puntos

SEO2

Todos los formularios, incluidos los de inicio de
sesidn, tienen que estar protegidos contra ataques
de fuerza bruta (uso de reCAPTCHA, disociacién de
los campos “usuario” y “contrasefia” 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), XML External Entity Injection, (XXE),
Inyeccidén SQL, etc.

Obligatorio

SEO3

El uso de un esquema de BBDD propio para la
informacién propiedad de Canal de Isabel II, S.A,,
M.P., S.A.

Obligatorio

SEO4

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

Obligatorio

SEO5

Cifrado robusto de los datos propiedad de Canal de
Isabel I, S.A., M.P., S.A. en la propia BBDD, ya sea
como cifrado completo o cifrado del dato.

Obligatorio

SEO6

Almacenamiento de todos los datos de
autenticacion de los usuarios en la BBDD mediante

Obligatorio
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Pliego de Prescripciones Técnicas

Version

el uso de funciones criptograficas seguras
conjuntamente con la obligacion de utilizar
contrasefias complejas (longitud minima de 10
caracteres, con obligatoriedad de utilizar caracteres
alfanuméricos (mezcla de mayusculas, minusculas y
numeros) y no alfanuméricos (por ejemplo, signos de
puntuacion y ortograficos)), establecer un periodo
mdaximo de vigencia y validez de las contrasefas
(recomendado un mdximo de 60 dias) y de
implementar un histérico de contrasefias (con un
minimo de 6). Es obligatorio el uso de funciones de
derivacion de claves basadas en contraseia
(Password-Based Key Derivation Functions) para el
almacenamiento de las contrasefias consideradas
como seguras (por ejemplo, PBKDF2 utilizando al
menos un generador de ndmeros pseudoaleatorios
basado en HMAC-SHA1, 5.000 iteraciones para la
parte cliente y 100.000 iteraciones para la parte
servidora, versiones modernas de bcrypt con un
work factor de al menos 12, scrypt, versiones
modernas no vulnerables de Argon2 (por ejemplo,
Argon2d), etc.).

SEOQ7

Exista la posibilidad de uso de, al menos:

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

b. OAuth 2.0 como framework de autorizaciony
OpenlID Connect (OIDC) como protocolo de
autenticacién en las APIs existentes.

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

Obligatorio

SEO8

En caso de existir Web Services que puedan ser
consumidos desde Canal de Isabel I, S.A., M.P.,
S.A., deben estar securizados a nivel de mensaje,
especificando la forma de firmar y cifrar los

Obligatorio
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mensajes de tipo SOAP, a través de la especificacidn
WS-Security. Por tanto:

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

b. Los usuarios deben ser autenticados via SAML
2.0.

c. La integridad de la informacidn ha de estar
garantizada a través del uso de protocolos seguros
(TLS 1.2 o superior) o via WS-Signature.

d. El no repudio debe estar garantizado a través del
uso de WS-Signature o WS-Adressing.

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

f. Debe hacerse uso de una politica de seguridad
(WS-Policy).

Exista la posibilidad de habilitar al menos un segundo
factor de autenticacion (2FA) para garantizar la
identidad de los usuarios del servicio, ya sea
mediante el uso de certificados electrdnicos
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 administracién del aplicativo
y que no pueda ser deshabilitado por el propio
usuario. En caso de que el 2FA si pueda ser
deshabilitado por el propio usuario, es obligatorio
que existan y se implementen, al menos, los
siguientes controles compensatorios adicionales:
notificacién automdtica de eventos (usuario que
deshabilita el 2FA, inicio de sesidn e inicio de sesidn
desde direcciones IP extranjeras) y por distintos
medios (SMS, correo, etc.), posibilitad de generacién
de informes periddicos con el listado del estado de
configuracién de los usuarios (por ejemplo, usuarios

SE09 Obligatorio
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que tienen habilitado o deshabilitado el 2FA) y
restriccion de acceso al servicio desde los rangos IP
publicos de Canal de Isabel Il, S.A., M.P., S.A.

SE10

Todas las funciones de la aplicacién relacionadas con
la autenticacién, la gestién de las sesiones y la
autorizacion (control del acceso) han sido auditadas
contra estandares de seguridad internacionalmente
reconocidos (por ejemplo, OWASP, WASC, etc.) para
comprobar que existen y que han sido
implementadas correctamente.

Obligatorio

SE11

El proveedor del servicio Cloud almacenard, de
forma detallada (al menos, fecha y hora, usuario y
direccidn IP origen, accidén realizada, resultado de la
acciéon (correcto, error) y componente(s) afectados
por la accién) y segura (garantia de acceso,
recuperacion y no modificacion), tanto todos los
eventos con las actividades realizadas por los
usuarios como los eventos sobre la informacidn
propiedad de Canal de Isabel I, S.A., M.P. , S.A. (al
menos, creacion, modificacion y borrado), y revisara
de forma regular dichos eventos para detectar
posibles errores y posibles problemas de seguridad
en el servicio. Estos registros deberdn mantenerse
por el proveedor al menos durante cinco (5) afios.

Obligatorio

SE12

El proveedor del servicio Cloud debe tener
establecido un procedimiento activo y actualizado
para la monitorizacién o reporte de vulnerabilidades
que afecten a sus sistemas y servicios, para que, una
vez sean conocidas, pueda comunicar a la mayor
brevedad posible a todos sus clientes dicha
situacién, la fecha en la que tuvo conocimiento de la
misma, las acciones que esta lleva a cabo para
corregir o mitigar dichas vulnerabilidades y el estado
de las mismas (inicial, en proceso, finalizada, etc.).

Obligatorio
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3.2. Requisitos del mantenimiento y soporte (MS)

ID Descripcion Tipo Puntos

MS01 | El soporte contratado debe contemplar un tiempo de atencién Obligatorio
maximo para las distintas categorias de incidencias. Las
categorias de incidencias y los plazos de atencién a las mismas
son los siguientes:

- Emergencias: Aquellas que supongan una parada o
inactividad del funcionamiento del sistema o que
provoquen la imposibilidad de algin proceso de
supervisién critico. Se atenderan en un plazo no
superior a 2h. La resolucién de la reclamacién debera
realizarse en un plazo no superior a 24h y en servicio
24x7.

- Incidencias o errores: Disfunciones que producen
informacién o resultados erréneos, o que provoquen la
imposibilidad de algin proceso no critico. Se atenderan
dentro de la jornada de trabajo en que se notifiquen si
ésta se ha realizado antes de las 13:00 horas y serdn
atendidas el siguiente dia laborable en caso contrario.
La resolucion de la anomalia debera realizarse en un
plazo no superior a 48h y en servicio de 8x5 al menos.

- Consultas o anomalias menores: se atenderdn vy
resolveran en un plazo no superior a 72h desde su
comunicacion con atencidn de servicio en 8x5.

MS02 | Participacion del fabricante en el proyecto, garantizando de ese Valorable 30
modo la calidad de la implantacidn y asegurando el mdximo
nivel de soporte, aportando para su acreditacién el compromiso
de participacién directa en la fase de adaptacién
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3.3. Requisitos de Formacion (FO)
ID Descripcidn Tipo Puntos
FOO1 | El adjudicatario debera impartir formacidn técnica por formadores | Obligatorio
certificados en la solucién, al equipo de proyecto de Canal.
FO02 | Eladjudicatario debera impartir un plan de formacién para usuarios | Obligatorio
finales por formadores con experiencia.
FO03 | La solucidn deberd contar con un espacio con material de Valorable 10
formacién que sirva de ayuda con el funcionamiento de la
herramienta.
3.4. Requisitos de Modo de Licenciamiento (LI)
ID Descripcidn Tipo Puntos
LIo1 Todas las suscripciones de la plataforma deberan estar dentro de Valorable 10
una lista de precios publica en Espaina con precios indicados en
Euros.
LI02 La compra de licencias sélo podra llevarse a cabo por medio de unas | Obligatorio

de las tres modalidades siguientes:

1. Las licencias podran ser en la modalidad Perpetuas, es
decir, ser adquiridas por Canal de Isabel Il, S.A., M.P., S.A,,
M.P. con un pago Unico al inicio del proyecto. En esta
modalidad de licenciamiento, las extensiones pueden
implicar la adquisiciéon de nuevas licencias o ampliacién de
las existentes, por incremento en el nimero de usuarios,
incremento de datos etc

2. Las licencias podran ser en la modalidad por Suscripcion,
es decir, realizando un pago anual en el que estara
integrado el uso de licencias acordado y su mantenimiento.
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3. Las licencias podrdn ser en la modalidad por Créditos en el
que el proveedor debera permitir al cliente la compra de
una bolsa de créditos que podra canjear por cualquiera de
las licencias integradas en el portfolio de soluciones. La
forma de adquirirlos serd la siguiente:

- El usuario adquiere paquetes de créditos anualmente.
Pago anual.

- Cada licencia supone un n2 de créditos determinado

- Elndmero de créditos puede incrementarse o reducirse
al fin de contrato

- No requiere compromiso de software. Posible
utilizacion de cualquier software incluido dentro de la
modalidad por créditos

- Estdincluida la actualizacidn de software y soporte

LI03

Al ser un sistema clasificado como critico para la continuidad de
negocio de Canal de Isabel Il, S.A.,, M.P. , S.A., M.P., el modo
licenciamiento permitira la continuidad del servicio en el caso de
que se produjera la circunstancia de que cumpliera el plazo de
vigencia del contrato y la renovacidon del mismo estuviera en
tramite pero no formalizada. Si se produjera esta circunstancia
Canal de Isabel I, S.A., M.P., S.A., M.P. solicitaria formalmente al
fabricante del software la continuidad del servicio
comprometiéndose a la renovacidon del mismo. Para ello, el
licitador debera incluir en su oferta un compromiso por parte del
fabricante a la continuidad de servicio para el software contratado,
en caso de retraso en la renovaciéon de las licencias tras el
vencimiento del contrato

Valorable

30

LIO4

Licencias de punto fijo para ciertos usuarios: En caso de que el
modo de licenciamiento tenga limitacidn de usuarios, debe permitir
la fijacidn de licencias en ciertos equipos o para ciertos usuarios. En
caso de no existir limitacién de usuarios, este requisito se marcara
en la plantilla como “Cumple”.

Valorable

10
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Una vez finalizada la formacidn al equipo de proyecto y efectuada la toma de requisitos, se procederd a
la preparacion del Plan de Gestidn del Proyecto de Implantacién, que debera ser aprobado por Canal.
Posteriormente se procederd a la ejecucidn del plan que debe dar como entregable principal el sistema
final construido y su pase a produccion.

Debera desarrollarse un Plan de Pruebas de la implantacién completa. Recogera para cada requisito, qué
pruebas se van a realizar y los criterios de aceptacidn de dicha prueba, indicando en cada caso quién es el
responsable de las pruebas y aceptacion. Este Plan debera ser aprobado por Canal de Isabel II, S.A., M.P.
, asi como cualquier cambio que se realice previo a su ejecucidn.

Las pruebas que se realicen durante la implantacidon deberan realizarse con los nuevos datos dados de
alta en la solucidn que se estd implantando.

4.1. Gestion del proyecto

Para el adecuado control del Proyecto, se realizara la gestién del mismo a través de la metodologia de
gestion de proyectos implantada en Canal de Isabel Il, S.A., M.P. y que aparece en el Anexo 2 del presente

pliego.

Las areas de gestién del proyecto necesarias para su adecuado seguimiento y control son las detalladas a
continuacion.

o Plan de Gestidn del Alcance (Gestion de cambios)
o Plan de Recursos

o Plan de Tiempo/Cronograma

o Plan de Comunicacién

o Plande Calidad

o Plan de Riesgos/Contingencias

o Plan de Costes

Sera necesaria la aportacién, por parte del proveedor en la oferta, de los planes correspondientes a dichas
areas de gestion. El conjunto de todos estos planes conformara el Plan de Proyecto.

Es necesario establecer hitos de caracter funcional en el Plan de Proyecto, coincidentes con entregables.
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Se proporciona la documentacidon necesaria de la metodologia y las plantillas de los documentos
necesarios en el Anexo 2 del presente pliego

La entrega de la documentacion se realizard en formato Microsoft Word o Acrobat (pdf). Deben
mantenerse todas las versiones de la documentacién entregada, contemplando el control de los cambios.
Todos los productos resultantes del trabajo quedardn en posesién de Canal.

El alcance comprende, dependiendo de las particularidades de la plataforma software, al menos las

siguientes tareas:

1 Analisis funcional
Modelo de Datos

Securizacion
Pruebas

No o b~ owwN

Configuracion y desarrollos a medida
Interfaces con otros Sistemas
Cuadros de mando/informes

7.1 Pruebas unitarias.

72 Pruebas de integraciéon entre los sistemas

7.3 Pruebas de aceptacién

7.4 Pruebas de estrés y rendimiento

7.5 Pruebas de seguridad de la plataforma
8 Formacién a usuarios finales
9 Puesta en Produccién y Estabilizacidon

La facturacién de la implantacion se llevara a cabo del siguiente modo:

Bloques de actividades

Facturacion

Método de facturacion

la7

80%

Incremento valor ganado

8 Puesta Produccidn y Estabilizacion

20%

Hito validacion

El porcentaje anteriormente indicado es sobre el importe indicado en la oferta referente al concepto de
“3.- Servicio de configuracién y despliegue de la solucién” en el Anexo Il del PCAP.

4.2. Plan de Pruebas

El adjudicatario definira un plan de pruebas exhaustivo, considerando que se deben realizar:

o Pruebas unitarias: que tenga en cuenta las tipologias de residuos, sus flujos, etc.

o Pruebas de integracion entre los sistemas
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o Pruebas de aceptacion
o Pruebas de estrés y rendimiento

o Pruebas de seguridad de la plataforma

Para la aceptacidn del proyecto por parte del CYIl, la ejecucion del plan de pruebas debe tener un
resultado satisfactorio.

4.3. Formacion

Antes de la puesta en produccion del nuevo sistema, se realizara la formacion para usuarios finales. El
enfoque sera principalmente de “formacién para formadores”, de forma que el adjudicatario forme a
personal de Canal de Isabel II, S.A., M.P. para que sean éstos los que impartan los cursos al resto de la
empresa. No obstante, Canal de Isabel Il, S.A., M.P. se reserva el derecho de cambiar parte de las horas
de la formacién para formadores por formacién directa a los usuarios finales, en caso de que la
organizacioén del trabajo asi lo requiera.

A modo indicativo, el temario debe cubrir al menos los siguientes aspectos:

Comunicacion eficaz

Organizacion del curso

Preparacion de ejercicios practicos

Vista general del interfaz de usuario

Organizacion del menu

Ventana de Detalle

Gréficas de tendencias

Personalizacidn del menu. Favoritos y graficas compartidas
Exportacién de datos

0 0O 0O 0O 0O 0O 0O o o o

Informes y cuadros de mando

Dentro del plan de proyecto se debera incluir un plan de formacién para formadores y usuarios finales
como minimo de 90 horas, impartidas por formadores con experiencia.

Los entregables por parte del adjudicatario deben ser:

o Manuales de formacidn y ejercicios
o Formacién presencial o telematica, a eleccidon de Canal de Isabel II, S.A., M.P.
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4.4. Gestion del Cambio

La opcion de transformacién que conlleva el desarrollo e implantacién del nuevo Sistema que es objeto
de este contrato, hace necesario que a lo largo de la ejecucién de todo el proyecto se gestione el cambio
que esto supone en la organizacion.

En este sentido, las ofertas deberan incluir las propuestas que consideren convenientes, contemplando,
al menos los siguientes aspectos:

o Se realizard la identificacién de personal clave que, por su implicacidn directa en el proyecto, o
por sus conocimientos, deban participar de manera activa en el mismo. Dicho personal recibird la
formacién necesaria en funcidn de los roles que deban asumir. Estara contemplado en el Plan de
Formacién.

o Difusidn del proyecto dentro de la organizacién en la forma que se estime mas adecuada.

o Acciones que faciliten el arranque en productivo y el apoyo a los usuarios.

4.5. Puesta en Produccion

Se desea una puesta en produccidon del nuevo sistema en una Unica fase. La entrega y puesta en
produccidn del sistema incluira:

o Suinstalacidny puesta a punto.
o Las cargas iniciales incluidas en los requisitos del sistema.

o Entrega de la documentacién en los términos descritos en el apartado correspondiente.

Tras la puesta en produccion el adjudicatario dedicara el equipo de trabajo necesario durante un periodo
minimo de dos meses a corregir los problemas que surjan tras la puesta en produccién y ajustar el
funcionamiento de los mismos.

4.6. Soporte post-implantacion y Devolucion del Servicio

Tanto el soporte y mantenimiento del sistema hasta la finalizacién del periodo contratado como el
proyecto la devolucién del servicio forman parte del contrato y deben completarse a todos los efectos en
el plazo de ejecucién del contrato.
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La devolucidn del servicio consiste en un proyecto de traspaso del servicio de mantenimiento a personal
de Canal de Isabel II, S.A., M.P. y/o a otro proveedor seleccionado por Canal. En el apartado Fase de
Devolucidn se describen los requisitos de esta fase.
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5.1. Plazos de ejecucion

El plazo de ejecucidn del contrato sera de 4 afios, teniendo como tiempo mdaximo para cada una de las
fases definidas en el alcance, lo indicado a continuacion:

FASE 1

1. Suministro de licencias/suscripciones para la fase de construccion: Deberan entregarse en el plazo
maximo de 1 mes. El software debera incluir todas las caracteristicas ofertadas por el licitante en la
plantilla de cumplimiento de requisitos, lo que implica que todas las ampliaciones necesarias para
cubrir la funcionalidad deben entregarse en dicho plazo

2. Programa de Formacion: Tras la puesta en marcha del entorno de desarrollo o integracién para
pruebas y formacién, se impartird la formacion ofertada al equipo de proyecto en un plazo maximo
de 2 meses.

3. Definicién de estrategias, analisis de gap y disefio de la solucidn: El adjudicatario debera realizar la
planificacién detallada del proyecto y la elaboracién definitiva de la documentacién de gestion de
proyecto. Tras el disefio de la solucién, la puesta en produccién del nuevo sistema y tras una fase de
estabilizacidn y correccion de errores, se llevara a cabo la formacién a formadores 1 mes antes de la
puesta en produccion del sistema.

FASE 2

4. Suministro de licencias/suscripciones para la fase de mantenimiento: Una vez finalizada la FASE 1,
deberan proporcionarse las licencias/suscripciones que permitan el uso de la solucidn hasta la fecha
fin del contrato.

5. Fase de mantenimiento

6. Fase devoluciéon

En caso de incumplimiento de estos plazos, el adjudicatario incurrird en la penalizacién correspondiente
prevista en el Anexo | del PCAP.
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5.2. Organizacidn, Seguimiento y Control de los trabajos

La fase 1 (implantaciéon) serd objeto de reuniones de seguimiento mensuales, en las que se revisard la
marcha del proyecto respecto a la planificacidn y decidir en caso necesario las medidas correctoras para
corregir las desviaciones. Este seguimiento se realizard mediante la técnica de “Valor Ganado” en la que
se compara el valor del trabajo planificado del proyecto (PV) con el valor real ejecutado (EV).

Por tanto, en el Proyecto de implantacidn se estableceran los paquetes de trabajo y sus diferentes tareas
con su peso en el proyecto total estableciendo hitos de caracter funcional coincidentes con entregables.
El peso de los hitos en el Valor Ganado del paquete de trabajo sera del 20% del total. Es decir, las tareas
que conforman cada paquete de trabajo tendran una valoracién del 80% del Valor Ganado, y la aceptacion
del hito entregable por parte de Canal Gestion del 20% restante. Ademas, existird un hito especifico de
Puesta en Produccién del proyecto con una valoracidn del 20% del valor total del proyecto.

Si en los seguimientos periddicos del proyecto acordados se obtiene un indice de eficiencia de tiempo
(SP1) inferior al 80% se incurrira en una penalizacion, segun se describe en el apartado 9.1 del Anexo | del
PCAP. El célculo del SPI se realizara dividiendo el valor ganado (EV) entre el valor planificado (EP) y
multiplicdndolo por 100.

La fase 2 (mantenimiento) se llevara a cabo de acuerdo al soporte correctivo y/o evolutivo descrito en el
apartado 2.3

5.3. Lugar de realizacion de los trabajos

Las fases técnicas del Proyecto se realizaran del modo en que Canal de Isabel II, S.A., M.P. considere mds
idéneo en cada momento, en dependencias de Canal o del Proveedor, seglin necesidades.

El Programa de Formacion podra impartirse tanto en modalidad on-line como presencial, ya sea en las
aulas de formacidn de Canal de Isabel Il, S.A., M.P. sobre el entorno de desarrollo o integracién, o en las
instalaciones del adjudicatario si ambas partes lo estiman conveniente.

El Adjudicatario realizara el resto de trabajos en sus propias instalaciones, excepto los que por su
naturaleza requieran presencia en las instalaciones de Canal de Isabel II, S.A., M.P.

El Proveedor ubicara el servicio en instalaciones propias dotadas de las infraestructuras de
comunicaciones, elementos de seguridad légica y fisica, espacios habilitados para los recursos humanos y
recursos segun las normativas vigentes.

La fase de Devolucidn se llevard a cabo de forma mayoritaria en dependencias de Canal.
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5.4. Perfiles requeridos

El licitador habra de identificar de forma expresa en el Plan de Recursos del Plan de Proyecto el equipo
ofertado proporcionando para ello:
o Descripcién de las categorias profesionales necesarias, incluyendo las tareas y actividades a
realizar por cada una, asi como las responsabilidades a asumir.

o Numero de personas dedicadas al servicio por cada categoria profesional.
o Perfil profesional asociado a cada puesto de trabajo.
o Dedicacidn, en jornadas, de cada uno de los perfiles.

El adjudicatario deberd constituir el equipo de trabajo ofertado en el plazo maximo de 4 semanas desde
la fecha de firma del Acta de Inicio. En caso contrario el adjudicatario incurrird en la penalizacién
correspondiente como queda reflejado en el apartado 9 del Anexo | del PCAP.

CANAL considera un factor clave para el éxito del servicio la permanencia de ciertos roles para la ejecucién
de algunas tareas, denominados personal clave, que tendran el siguiente tratamiento:
o Toda comunicacién formal se realizara a través de dichas personas clave. Estas personas clave
seran necesarias al nivel apropiado para consensuar los acuerdos respecto, pero no limitado,
a solicitudes de cambio, niveles de servicio, penalizaciones.

o El adjudicatario asegurarda que cada componente del personal clave es asignado para la
entrega de los servicios establecidos en este contrato durante un periodo de al menos seis
meses. Durante este periodo CANAL y el Proveedor deberdn adoptar todas las medidas
razonables para asegurar los servicios del personal clave.

o El personal clave del Proveedor no puede cambiar en mas de un 33% al afio. En ninguin caso
podrd cambiar el personal clave dentro de los 6 primeros meses del contrato ni durante el
periodo de devolucién

o Encasode producirse cambios en el personal clave, éstos deberdn ser acordados previamente
con CANAL.

o Enelsupuesto de que un componente del personal clave no pueda estar disponible por causa
imprevista, el Proveedor deberd disponer de una persona alternativa en un plazo de 5 dias
con plenas competencias para entregar el servicio.

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

o Un (1) Jefe Proyecto/Service Manager con capacidad para la planificacidn y gestidon
de proyectos de desarrollo de software asi como de servicios de mantenimiento del
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mismo, con un minimo de cuatro (4) afios de experiencia como Responsable/Jefe de
Proyecto en proyectos andlogos sobre la plataforma ofertada. Dedicaciéon completa
al contrato.

Dos (2) Consultores Senior con capacidad demostrable para la parametrizacion y el
desarrollo de funcionalidades/componentes en la plataforma ofertada, incluyendo
aplicaciones de movilidad sobre dicha plataforma, que deberan contar con cuatro (4)
afios de experiencia como Consultor Senior en proyectos analogos sobre la
plataforma ofertada. Dedicacién completa al contrato.

Un (1) Analista Programador con capacidad demostrable para la generacion de cédigo
en la plataforma ofertada, que deberd contar con un minimo de dos (2) afios de
experiencia como Analista Programador en la plataforma ofertada. Dedicacion parcial
al menos al 50%.

Ademas, si bien se entiende que la gestién de su personal es responsabilidad del Proveedor, se desea
mantener un nivel de rotacién de personal limitado, con el fin de ayudar a evitar riesgos en la entrega de

los servicios.

La composicidn de los equipos de trabajo no podrd ser modificada sin el consentimiento expreso de
CANAL. Cualquier modificacién en los equipos de trabajo suscitada por el adjudicatario requerira las
siguientes condiciones:

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

o Presentacién de sustitutos con un perfil de cualificacidn técnica y experiencia igual o superior al
de la persona que se pretende sustituir, junto con las certificaciones técnica y laboral exigidas
para la prestacion de los servicios incluidos en este contrato.

o Verificacién por parte de CANAL del cumplimiento de los requisitos de cualificacién técnica y
experiencia exigidos en este contrato y, en caso positivo, aceptacion de los sustitutos.

o El proveedor dispone de un plazo maximo de quince (15) dias para sustituir el recurso desde la
fecha de la baja del mismo en el equipo, transcurrido el cual el adjudicatario incurrira en la
penalizacion correspondiente indicada en el apartado 9.1 del Anexo | del PCAP.

El proveedor debera facilitar en su propuesta, los Curriculos de las personas que asignard para las
posiciones de direccién y coordinacién de este servicio y del personal clave definido, y curriculos genéricos
que definan los perfiles del personal técnico que formara los equipos de trabajo.
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5.5. Acuerdos de nivel de servicio

Se entiende por Acuerdos Nivel de Servicio (ANS), los parametros que seran necesarios alcanzar para
considerar que el Adjudicatario presta el servicio de manera satisfactoria. Los ANS establecidos y el
procedimiento para su gestion, tendran cardcter contractual.

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

El Adjudicatario deberad satisfacer los niveles de servicio establecidos segun los indicadores de objetivo. Si
al finalizar un periodo de monitorizacién no se ha cumplido un indicador el Adjudicatario debera
establecer medidas correctoras.

El Adjudicatario proporcionard mensualmente un informe a Canal de Isabel II, S.A., M.P. para verificar el
cumplimiento del Adjudicatario con los niveles de servicio establecidos a través de los indicadores de
objetivo. Este informe podra ser publicado en panel electrénico propiedad del adjudicatario Unicamente
para los servicios SaaS. El adjudicatario, en este caso, dard acceso a este panel a Canal de Isabel Il, S.A,,
M.P. mediante usuario y contrasefia.

Canal de Isabel I, S.A., M.P. podra en todo momento auditar la informacidn facilitada por el Adjudicatario,
asi como las fuentes de datos.

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

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

Tramo de cumplimiento (Vc)

Tramo de atencion (Va)

Tramo de incumplimiento (V) Penalidad aplicable

- Tramo de incumplimiento grave

Si el valor medido es igual o mayor al definido en el Tramo de Cumplimiento (Vc), se considerara que el
Adjudicatario ha entregado el servicio conforme a los compromisos contractuales. Por debajo de dicho
valor, se considerara que el Adjudicatario ha incumplido con los objetivos requeridos, por lo que Canal de
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Isabel II, S.A., M.P. podrd aplicar la penalizacién correspondiente al Tramo de Control en el que se situé
el valor obtenido. Si el valor medido es igual o inferior al definido en el Tramo de incumplimiento (Vi) se
considerarda que el Adjudicatario ha incurrido en Incumplimiento Grave.

Con el fin de diferenciar la criticidad de los Pardmetros del ANS, y focalizar la atencién sobre aquellos
aspectos criticos del Servicio, cada uno de ellos tendrd definido un Peso o prioridad, que se fija en el
presente pliego por Canal de Isabel I, S.A., M.P. Este valor, como se explica mds adelante, forma parte de
la férmula de calculo de la penalizacion. Canal de Isabel II, S.A., M.P. podra variar estas prioridades a lo
largo del Servicio, a su Unico criterio, con la Unica limitacién de un maximo de 2 cambios anuales, que
debera notificar e informar convenientemente al Adjudicatario con una antelacién minima de dos meses.

En el Anexo 1 del presente pliego se indican los ANS de los servicios sujetos a Acuerdos de Niveles de
Servicios.

Las penalizaciones por incumplimiento en pardmetros generales, se calculard conforme a la siguiente
féormula:

Rpc = [0,35 * Fr] * Fe * (Poc/ P1)
Donde:
Ry, Penalizacién aplicable por el incumplimiento del Pardmetro
Fr, Facturacidn total, por todos los conceptos, correspondiente al periodo medido

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

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

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

Poc, Peso definido para el Parametro de Control

P, Suma de todos los Pesos de los Pardmetros de Control que definen el ANS del Servicio
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La penalizacién, sera la suma de las penalizaciones correspondientes a los incumplimientos de los
parametros. En el caso de que el cdlculo anterior suponga un valor mayor que el 35% del total facturado
por todos los conceptos en el periodo medido, se aplicara esta Ultima cantidad.

Independientemente de las Penalizaciones que sean de aplicacién, el Adjudicatario debera elaborar e
implementar sin coste adicional para Canal de Isabel Il, S.A., M.P., un Plan de Acciones Correctivas (“PAC")
para todos los incumplimientos de los Parametros de control del ANS.
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Canal de Isabel II, S.A., M.P. considera que, para el éxito de este proyecto, es imprescindible un Modelo
de Gestidn y de Relacion con los Adjudicatarios sélido y consistente, capaz de evolucionar los servicios
externalizados de acuerdo a la evolucidn del negocio y de la tecnologia.

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

En su disefio, el Adjudicatario debe adaptarse al Modelo de Gestién que se describe a continuacién. El
Adjudicatario debe establecer y detallar en su propuesta, los requerimientos de su modelo organizativo
respecto a la participacidn de personal de Canal de Isabel I, S.A., M.P. .

6.1. Gestion de Servicios

El Adjudicatario es responsable de la gestidn, ejecucidn, supervisidon técnica y control diario de los
servicios prestados y de que estos se presten de acuerdo a los niveles de calidad acordados con Canal de
Isabel I, S.A., M.P.

Para completar estas actividades, el Adjudicatario debera utilizar el modelo ITIL-ITSM. El objetivo que
persigue Canal de Isabel Il, S.A., M.P. es disponer de un entorno de gestidn estandar que permita realizar
cambios o incorporaciones durante el Contrato o tomar decisiones a su finalizacidn, sin impacto
significativo en el usuario de los servicios.

6.2. Gestion de la Relacion

Para la gestidn de la relacién se tendran presentes los siguientes principios que se consideran clave para
el éxito de este proyecto:

o Asegurar que se dispone de la necesaria flexibilidad para responder a los cada vez mds rdpido
cambios en el entorno de negocio de Canal de Isabel Il, S.A., M.P.

o Asegurar que la relacion definida incluye de forma proactiva la innovacién TIC y que esta se
traduce en beneficios para Canal de Isabel I, S.A., M.P. .
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Dicho modelo estd basado en el Modelo de referencia que se expone a continuacion.

6.2.1. Modelo de Referencia

El Modelo requerido se estructura en tres niveles.

o El nivel estratégico es el encargado de velar por que la estrategia y objetivos del proyecto estén
alineados con los corporativos, y de controlar y garantizar que todas las decisiones y operaciones
se ajustan a dicha estrategia.

o El nivel tactico se encarga de transformar las decisiones estratégicas en planes de operacién y
accién y de coordinar, dirigir y controlar los esfuerzos necesarios para su ejecucioén.

o Elnivel operacional se responsabiliza de la gestidn, ejecucidn, supervisidn técnica y control diario
de los servicios.
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6.2.2. Nivel Estratégico - Comité de Direccién

Asistentes
Frecuencia Comité Responsabilidades
Canal de Isabel L. X
Adjudicatario
Il, S.A., M.P.
= Aprobar los cambios en ANS | ® Director = Gestor
propuestos por el comité de ejecutivo Estratégico
Seguimiento y control (capacitado (capacitado para
= Aprobar los cambios en el para asegurar asegurar el nivel
ambito del servicio el nivel de de decisién y
propuestos por el Comité de decisién y compromiso que
Seguimiento y Control compromiso requieren las
= Aprobar los cambios al que requieren decisiones
contrato propuestos por el las decisiones estratégicas)
Comité de Seguimiento y estratégicas)
Control (*)
Semestral ® Discutir cualquier incidencia o
problema surgido durante la
ejecucidén del servicio
(o tras 10 ® Ejecutar cualquier otra

dias de la Direccién actividad relacionada con la
direccion estratégica que

peticién de X

cualquiera pueda surgir a lo largo del
de las Servicio
partes) = Resolver cualquier conflicto

continuado entre los
participantes en el proyecto,
que no haya sido posible
resolver tras un periodo de
tiempo razonable por otros
niveles de gestion
subordinados dentro del
presente Modelo de
Relacién.

(*) Rol que preside el Comité
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6.2.3. Nivel Tactico- Comité de Seguimiento y control

Asistentes
Frecuencia Comité Responsabilidades
Canal de Isabel . .
Adjudicatario
Il, S.A., M.P.
® Asegurar que se consiguen » Director /Jefe |[® Responsable del
los niveles de calidad de Proyecto (*) Servicio/
acordados y, que en el caso Proyecto

de deficiencias no resueltas a
nivel operativo, se
desarrollen e implementen
planes de resolucién de
problemas
Monitorizar el estado de los
servicios
Revisar, actualizar y controlar
el cumplimiento de la
planificacién
Coordinar los grupos y
personas asignados a la
entrega del Servicio
Discutir nuevos
requerimientos o cambios.
(o a peticidn | Seguimientoy Revisar y aprobar las
de control Peticiones de Cambio.
cualquiera En el caso de que el cambio
de las requiera de cambios en el
partes) Contrato, revisar el informe
de impacto correspondiente.
Estos informes son los que
deben ser enviados al Comité
de Direccidn de acuerdo a un
Proceso de Gestidn de
Cambios en el Contrato
Asegurar que el personal
asignado para la ejecucion de
los servicios por el
Adjudicatario esta disponible
y disponen de los recursos,
formacion y soporte
necesarios para la correcta
ejecucién de sus tareas

Mensual
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Asistentes

Frecuencia Comité Responsabilidades

Canal de Isabel

Adjudicatario
Il, S.A., M.P.

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

Servir como punto Unico de
contacto entre las
organizaciones de Canal de
Isabel Il, S.A., M.P. y del
Adjudicatario para todos los
asuntos relacionados nivel de
gestion tactico del Servicio
Controlar que la facturacion
se esta realizando conforme a
los acuerdos y resolver
cualquier problema
relacionado con el precio o
los pagos

Revisar y facilitar al Comité
de Direccion cualquier
informacion que le sea
solicitada

(*) Rol que preside el Comité
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6.2.4. Comité Operacional

Asistentes
Frecuencia Comité Responsabilidades
Canal de Isabel L )
Adjudicatario
Il, S.A., M.P.
= Elaborar planes de detalle = Jefe de = Jefe de

semanales de actuacién para las Proyecto / Proyecto /
planificaciones mensuales Responsable Responsable
acordadas y realizar su Operativo (*) Operativo
seguimiento

Revisar la lista de incidencias y
tareas pendientes y asignar
prioridades
Revisar y priorizar las peticiones
recibidas
Coordinar los grupos y personas
asignados a la entrega del Servicio
Discutir nuevos requerimientos o
cambios. Revisar y aprobar las

A peticion de Peticiones de Cambio menores.
cualquiera de las En el caso de que el cambio sea

partes significativo elaborar informe

propuesta para el Comité de
Seguimiento y Control.
Verificar que el personal asignado
para la ejecucidn de los servicios
por el Adjudicatario esta
disponible y disponen de los
recursos, formacién y soporte
necesarios para la correcta
ejecucidn de sus tareas
Revisar la tendencia de los niveles
de servicio y establecer acciones
correctoras
Servir como interlocutor entre las
organizaciones de Canal de Isabel
I, S.A., M.P. y del Adjudicatario
para todos los asuntos del dia a
dia relacionados con el Servicio
Revisar y facilitar al Comité de
Seguimiento y Control cualquier
informacidn que le sea solicitada.

Semanal/

Operativo

(*) Rol que preside el Comité
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6.3. Gestion del Contrato

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

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

El Adjudicatario debe describir los procedimientos, métodos y herramientas que propone implantar para
la gestién de cambios en el contrato. Para ello debe completar adecuadamente el apartado 3.1.1.4
Verificacion y Control del Alcance del Plan de Gestion del Alcance, dentro del Plan de Gestion del
Proyecto. El Adjudicatario debera proponer concretamente un Procedimiento de Gestidn de Cambios al
Contrato capaz de gestionar:

e Cambios mayores y menores al contrato

e Cambios en los documentos de Contrato y en los Apéndices

e Cambios en el Ambito de los servicios contenido en el Contrato
e Cambios en los ANS

e Cambios como consecuencia de la implantacidn o ejecucién de iniciativas de mejora o de los
Planes de Transformacion

e Cambios en las actividades de negocio (nuevos servicios, abandono de actividades) o en la
organizacién de Canal de Isabel I, S.A., M.P. que impactan en el ambito, volimenes o la forma
de entrega de los servicios

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

6.4. Sistema de Gestion Integrado

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

o Nivel Estratégico. Tener una vision global que permita:

o

o

(0]

o

Controlar el cumplimiento del contrato

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

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

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

Controlar y ajustar los precios

o Niveles Tactico y Operativo. Tener una visidn detallada que permita:

(0]

(0]

(0]

(0]

Controlar el cumplimento de los niveles de servicio
Monitorizar y ajustar los niveles de servicio

Seguimiento y control de fallos, incidencias y problemas
Control de las configuraciones y topologias de sistemas y redes

Control y seguimiento de la capacidad y de los planes e iniciativas relacionadas con la
capacidad

Seguimiento, control y ajuste de la asignacion de tareas y de recursos
Seguimiento y control de la ejecucidn de tareas y trabajos
Maximizar el uso de los servicios del Adjudicatario

Conocer el detalle de los consumos y precios de los servicios

El Adjudicatario debe detallar en el Plan de Gestidn de la Comunicacién dentro del Plan de Gestiéon del

Proyecto las herramientas y procesos que componen el Sistema de Gestion Integrado que propone
utilizar. El Adjudicatario incluird en su descripcidn ejemplos de interfaces, informes, etc.

6.5. Seguimiento e informes

Se establecen como estandar los informes siguientes:

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

Informe anual

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

Adicionalmente a estos informes, y ante situaciones especificas, el Adjudicatario debera presentar
informacién requerida bajo demanda y en particular para cubrir los puntos descritos en el Comité
Operacional.
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Se ha dividido el proyecto en las fases indicadas en el apartado 2 del presente pliego:
- Fase 1 — Implantacion (6 meses)
- Fase 2 — Soporte, mantenimiento y devolucidn (42 meses)

El licitador presentara un plan general de desarrollo e implantacién donde se indiquen los principales
hitos con tareas y entregables por cada una de las fases del proyecto.

7.1. Gobierno durante la fase 1

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

7.2. Gobierno durante la fase 2

Esta fase comienza tras la puesta en produccién de la solucién definitiva. Se ha dividido en tres subfases:

o Estabilizacion — 1 meses
o Pleno servicio — 38 meses
o Finalizacién y Devolucién — 3 meses

7.3. Fase de Estabilizacion

Desde el comienzo de esta fase el Adjudicatario asumira la responsabilidad de proveer los servicios
contratados, conforme a los niveles de calidad y disponibilidad definitivos. El modelo de relacién y sus
comités estaran en pleno funcionamiento operativo. Se realizardn las mediciones de todos los indicadores
del ANS, si bien las penalizaciones se aplicardn en una cuantia del 60%.

Las actividades comenzaran a realizarse desde las oficinas del Adjudicatario, para lo cual el Adjudicatario
debera haber establecido una red de comunicacidén de datos con la VPN de Canal de Isabel I, S.A., M.P.,
corriendo a su cargo los costes de la misma. Se seguiran realizando actividades de coordinacién y las que
Canal de Isabel 1l, S.A., M.P. considere necesarias desde instalaciones del mismo.

Esta fase tendrd una duracién de 1 mes. Terminada esta fase se pasara a la siguiente de Pleno Servicio.

Santa Engracia, 125. 28003 Madrid Pdgina 55 de 77

www.canaldeisabelsegunda.es



Canal de Isabel I, Sociedad Anénima, M.P. inscrita en el Registro Mercantil de Madrid al Tomo 29.733, Folio 86, Seccion 8, Hoja M-534929. Inscripcién 12, Denominacion en inscripcién 126, NIF A86488087, Domicilio Social: C/ Santa Engracia, 125, , 125, 28003 M

/)
Canal</
de Isabel

Empresa Proyecto

Canal de Isabel II, S.A., M.P. SUMINISTRO PARA LA IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE
RESIDUOS EN MODO SAAS PARA CANAL DE ISABEL II, S.A., M.P. Y LOS
SERVICIOS ASOCIADOS DE ACOMPANAMIENTO Y MANTENIMIENTO.

Elaborado por Documento Version

Area de Aplicaciones Informéticas Pliego de Prescripciones Técnicas V01

7.4. Fase de Pleno Servicio

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

Se incorporaran de mutuo acuerdo las adaptaciones al modelo que se consideren oportunas en virtud de
las lecciones aprendidas en los meses de rodaje previos. La mayoria de las actividades se realizardn en las
instalaciones del Adjudicatario, a excepcidn de aquéllas que requieran interacciéon con el personal de
Canal de Isabel II, S.A., M.P. o sean acordadas entre las partes.

Los ANS revisados y acordados en la fase de transicién entrardn en pleno funcionamiento, incluido el
esquema de penalizaciones aplicandose una cuantia del 100%.

7.5. Fase de Finalizacion y Devolucion

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

7.5.1. Principios clave

El objetivo del Plan de Devolucidn es permitir la finalizacidn del contrato y la transferencia de todos los
servicios a Canal de Isabel Il, S.A., M.P. y a un nuevo Adjudicatario de dichos servicios

El Adjudicatario deberd, en un plazo de seis (6) meses a partir del comienzo de la fase de Pleno Servicio,
producir un borrador del Plan de Devolucidn, que estard basado en los principios establecidos en este
documento.

El Plan de Devolucidn detallard los tipos de procesos y actividades que el Adjudicatario prestard para la
finalizacién ordenada, con la minima alteraciéon material para el negocio de Canal de Isabel I, S.A., M.P.,
de los servicios del Adjudicatario a Canal de Isabel Il, S.A., M.P. o cualquier Adjudicatario sustituto en caso
de cualquier finalizacién o vencimiento de este contrato por cualquier motivo.

En un plazo de 30 dias a partir del envio del borrador del Plan de Devolucién, las partes deberan reunirse
y realizar todos los esfuerzos para acordar definitivamente el contenido y forma del Plan de Devolucidn
definitivo.

El Adjudicatario actualizard el Plan de Devolucién durante los 3 meses previos al vencimiento del contrato.
Después de cada actualizacidn, el Adjudicatario debera enviar el Plan de Devolucién actualizado a Canal
de Isabel I, S.A., M.P. para su revisidn. En un plazo de 30 dias después del envio del Plan de Devolucién
actualizado, las partes deberdn reunirse y realizar respectivamente todos los esfuerzos razonables para
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acordar el Plan de Devolucién a aplicar en caso de finalizacién de los servicios.
El Plan de Devolucién debera cubrir las siguientes cuestiones con detalle:

1. Principios generales.

Elementos que se transferiran.
Planificacién y plan de proyecto.
Gobierno de la finalizacion.

Actividades durante el periodo de soporte
Gestidn de la seguridad.

No v s W

Facturacidn y obligaciones durante la finalizacién.
8. Garantias durante la transferencia sobre los servicios a transferir.

En el siguiente capitulo se explicardan con mas detalle los requisitos para cada cuestién.

7.5.2. Principios generales

Se establecen los siguientes periodos de tiempo para la finalizacién de los servicios:

A 4

PROVEEDOR NUEVO /

ACTUAL
CLIENTE

PREP. DEVOLUCION SOPORTE

FINALIZACION

Nota: la relacion de longitud entre las franjas no significa un espacio de tiempo determinado

Donde:

e Fecha de Decisién de la Finalizacién: fecha en la que el Adjudicatario y Canal de Isabel II, S.A., M.P.
deciden finalizar los servicios. A partir de esta fecha comienza el periodo de preparacién, donde
se comienza a elaborar el plan de proyecto de ejecucidn de la finalizacidn en base al Plan de
Devolucién
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e Fecha de Inicio de la Devolucién: fecha en la que comienza el periodo de devolucidn donde se
realiza el proyecto de ejecucion de la finalizacion.

e Fecha de Fin de la Devolucidn: fecha a partir de la cual la responsabilidad, el conocimiento y los
activos se han transferido. A partir de esta fecha empieza un periodo de soporte por parte del
Adjudicatario hasta el final del contrato

e Fecha de Finalizaciéon: que define el final del proyecto de ejecucion de la finalizacion.

Durante el proyecto de finalizacion, el Adjudicatario asumira la responsabilidad de ayudar a Canal de
Isabel I, S.A., M.P. y/o los posibles nuevos adjudicatarios comunicados por Canal de Isabel Il, S.A., M.P.,
con la finalizaciéon de los servicios que se mencionan en el presente pliego y todos los puntos relacionados
que se describen a continuacidn, sin interrupcién alguna de los servicios ni de los niveles de calidad.

Durante el proyecto de finalizacion el Adjudicatario facilitara a Canal de Isabel Il, S.A., M.P. y a los posibles
proveedores sustitutos acceso a:

e Losregistrosy la documentacion que puedan ser necesarios.

Durante el proyecto de finalizacidn el Adjudicatario garantizara que sus empleados relacionados con la
entrega del servicio dedicaran tiempo suficiente a transferir su conocimiento a Canal de Isabel II, S.A.,
M.P. o a los proveedores sustitutos.

Toda documentacidn necesaria para la prestacidon del servicio se mantendrd actualizada, lo que se
auditard antes de la Fecha de Inicio de la Devolucién. Si no estan al dia, serd necesario actualizarlas. No
se cobrard ninguna tarifa adicional a Canal de Isabel I, S.A., M.P. por actualizar esta documentacion.

7.5.3. Elementos que se transferiran

El Plan de Devolucion debera contener listas exhaustivas, correctas, actuales y ordenadas (tanto impresas
como en electrénico) que incluyan toda la informacion disponible para el Adjudicatario, de todo el
hardware, software y licencias, bases de datos y datos, documentacidn, ajustes de instalaciones, contratos
y acuerdos de terceros, asi como personal, en uso para la prestacion de los servicios, que se transferiran
a peticion de Canal de Isabel I, S.A., M.P. durante la finalizacién y antes de la Fecha de Inicio de la
Devolucién. El Adjudicatario sera responsable de la recopilacién y actualizacién de estas listas, asi como
de la precisidén de estas listas. El Adjudicatario debera cumplir los principios siguientes:

e Software y aplicaciones. El Plan de Devolucién contendrd una lista de todo el software, materiales
y licencias en uso para la prestacion de los servicios. Especificara la propiedad del software y las
licencias, los licenciatarios y los permisos para transferir las licencias. Toda la personalizacién del
software para Canal de Isabel II, S.A., M.P. debe ponerse a disposicion de Canal de Isabel Il, S.A.,
M.P. sin coste adicional.
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e Herramientas. El Plan de Devolucién contiene una lista especifica de todas las herramientas
(herramientas de gestidn del servicio y plantillas de cambios) usadas para la prestacién de los
servicios. También especificara la propiedad de las herramientas, las licencias, los licenciatarios y
los permisos para transferir las licencias. En caso de herramientas propietarias, el Plan de
Devolucién propone herramientas alternativas y describe, en general, la transicién para la
implementacién de herramientas alternativas.

e Datosy bases de datos. El Plan de Devoluciéon especifica todos los datos electrdnicos e impresos,
su propiedad y la ubicacién de almacenamiento, y la propiedad del sistema de almacenamiento.
El Adjudicatario también suministrara un registro de todos los cambios realizados y planificados
como parte del procedimiento integral de gestiéon del cambio. Canal de Isabel I, S.A., M.P.
determina y debe aprobar el formato en que el Adjudicatario debera transferir los datos.

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

e Transferencia de conocimientos. El Adjudicatario dedicara tiempo y recursos razonables durante
la transicion de finalizacion a garantizar la adecuada transferencia de conocimiento. La
transferencia de conocimiento deberad incluir (sin limitacidn):

- La transferencia de todo el conocimiento relacionado con la provisién de los servicios a
Canal de Isabel II, S.A., M.P. 0 a un Adjudicatario sustituto.

- La transferencia de todos los errores conocidos y soluciones provisionales relacionados
con la provisién de los servicios a Canal de Isabel I, S.A.,, M.P. 0 a un Adjudicatario
sustituto.

— La base de conocimientos necesaria para el centro de atencidn al usuario.

- Las respuestas a todas las preguntas razonables, formuladas por Canal de Isabel Il, S.A.,,
M.P. o el Adjudicatario sustituto, hasta la Fecha de Devolucién.

7.5.4. Planificacion y plan de proyecto

El Plan de Devolucién incluira un plan de proyecto de finalizacién con la planificacién de las actividades
necesarias para realizar la finalizacidn a partir de la Fecha de Inicio de la Devolucién. Deberan especificarse
para cada actividad las responsabilidades del Adjudicatario, de Canal de Isabel Il, S.A.,, M.P. vy del
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Adjudicatario sustituto.

A partir de la Fecha de Decisidn de la Finalizacidn y durante el periodo de preparacidn se realizard una
verificacidn del Plan de Devolucion entre Canal de Isabel I, S.A., M.P. y el Adjudicatario, se verificaran las
hipétesis y los requisitos previos, y se actualizardn si se acuerda y es necesario. En virtud de tal revisién el
Adjudicatario generara el plan de proyecto de ejecucién de la finalizacion.

Durante el periodo de preparacién, el Adjudicatario y Canal de Isabel II, S.A., M.P. recopilaran y facilitaran
toda la informacién necesaria para una devolucién fluida de los servicios a partir de la Fecha de Inicio de
la Devolucion.

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

El plan de ejecucidn de la finalizacidn se desglosara en procesos de trabajo manejables, que se detallaran
cada semana y describirdn en detalle las actividades y entregables necesarios del Adjudicatario, Canal de
Isabel Il, S.A., M.P., y (si corresponde) del Adjudicatario sustituto. Por cada proceso de trabajo se acordara
una lista clara de hitos para cada etapa. En caso de que se aplique la transferencia de hardware, software
y licencias, bases de datos y datos, documentacién, contratos de terceros, ajustes de instalaciones y
personal, cada grupo debera tratarse como procesos de trabajo separados. Ademas, debera especificarse
la cantidad de recursos necesarios de Canal de Isabel Il, S.A., M.P. vy, si corresponde, del Adjudicatario
sustituto. Para cada proceso de trabajo, el plan de ejecucién de la finalizacién incluird los criterios de
aceptacidn que deberan cumplirse.

Después de la Fecha de Fin de la Devolucién, el Adjudicatario facilitara soporte y transferencia de
conocimiento a Canal de Isabel I, S.A., M.P. o a su Adjudicatario durante un periodo de tiempo acordado
(periodo de soporte).

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

7.5.5. Gobierno de la finalizacion

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

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

Durante la fase de devolucidn seguira vigente el modelo de gobierno indicado en el presente pliego. Los
comités establecidos en dicho modelo podran ir desapareciendo progresivamente, segun el proyecto de
ejecucion de la finalizacién. Ademas, se establece el siguiente comité de nivel estratégico:
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Asistentes
Frecuencia Comité Objetivos
Canal de Isabel II, Adjudicatario
S.A., M.P.
® Revisar la calidad de la = Gestor = Gestor
devolucidn y sus resultados Estratégico (*) Estratégico
clave = Responsable de |® Responsable de
= Supervisar los criterios de la Finalizacidn la Finalizacidon
aceptacion de finalizacidn
acordados

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

® Revisar y monitorizar el

Comité progreso segun los hitos del

Quincenal | Estratégico de proyecto de ejecucion de la
finalizacion

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

= Actuar como canal de
relacidn con el negocio de
Canal de Isabel II, S.A., M.P.
para cuestiones que le
afecten.

= Revisar incidencias y registros
de riesgos

= Revisar y aprobar cambios en
el Plan de Devolucién

la Finalizacion

(*) Rol que preside el Comité

Durante la fase de devolucidn se establece ademas el siguiente comité de nivel tactico:
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Frecuencia Comité

Proyecto

SUMINISTRO PARA LA IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE
RESIDUOS EN MODO SAAS PARA CANAL DE ISABEL II, S.A., M.P. Y LOS
SERVICIOS ASOCIADOS DE ACOMPANAMIENTO Y MANTENIMIENTO.

Documento

Pliego de Prescripciones Técnicas

Objetivos

Version

Vo1

Asistentes

Canal de Isabel

I, S.A., M.P.

Adjudicatario

Semanal

Progreso de la
Devolucién

Revision del progreso de todas
las actividades incluidas en el
ambito de la finalizacién
Examinar las incidencias y los
riesgos

Revisar los cambios en el Plan
de Devolucidn.

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

Responsable
dela
Finalizacidon
(*)

Gestor
Operativo

= Responsable de
la Finalizacion
= Gestor Operativo

(*) Rol que preside el Comité

El Adjudicatario proporcionara a Canal de Isabel II, S.A., M.P. los informes semanales de progreso de la
devolucién que describen:

1.

uh W

El estado actual de la devolucidn.

El progreso del trabajo que se realiza.

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

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

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

problemas o retrasos.

7.5.6. Actividades durante el periodo de Soporte

Durante el periodo de soporte los Responsables de la Finalizaciéon de Canal de Isabel II, S.A., M.P. y del
Adjudicatario mantendran la comunicacién necesaria para la ejecucién de las actividades de soporte
definidas.

7.5.7. Gestion de la seguridad y la conformidad

En el Plan de Devolucién, el Adjudicatario especificard como se garantiza la seguridad de los datos,
sistemas e informacién durante la finalizacién. En un plazo de cuatro semanas después de la Fecha de Fin
de la Devolucién el Adjudicatario borrara cualquier copia (on line) restante de software de aplicacién y
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juegos de datos, sin conservar ninguna copia de seguridad, a menos que Canal de Isabel I, S.A., M.P.
indique lo contrario.

7.5.8. Facturacion y obligaciones durante la finalizacion

Aparte de los cargos que se indican en presente pliego, Canal de Isabel I, S.A., M.P. no tendra ninguna
otra obligaciéon hacia el Adjudicatario durante la finalizacion de los servicios.

Las partes reconocen que la finalizacidn de los servicios del Adjudicatario al nuevo Adjudicatario o a Canal
de Isabel I, S.A., M.P. (segln corresponda) puede producirse en fases, lo que puede provocar el cese
gradual por parte del Adjudicatario de la provisidn de partes de los servicios y su provisién por el nuevo
Adjudicatario o el cliente. En este sentido, las partes acuerdan que los cargos variaran durante la
migracion de los servicios retirados. En el proyecto de ejecuciéon de la finalizacidn se detallara el plan de
facturacidon de finalizacidn, segun se vaya produciendo la devolucién de los servicios.

A partir de Fecha de Fin de la Devolucidn las responsabilidades para la prestacién del servicio recaen en
Canal de Isabel I, S.A., M.P. o en el Adjudicatario sustituto. No se aceptardn facturas en relacién con la
prestacion del servicio después de la Fecha de Fin de la Devolucién.

Durante el periodo de soporte el Adjudicatario podra facturar dicho servicio de soporte en base a las
tarifas acordadas por perfiles seguin los precios propuestos en la oferta.
7.5.9. Garantias durante la transferencia sobre los servicios a transferir.

Durante los periodos de preparacidn y devoluciéon el Adjudicatario deberd cumplir los niveles de servicio
descritos en el presente pliego, estando vigente la aplicacién de posibles penalizaciones.
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Se definen los principios y procedimientos aplicables a las actividades de auditoria de Canal de Isabel I,
S.A., M.P. y terceros (auditores externos, reguladores, etc.) en los servicios proporcionados por el
Adjudicatario.

8.1. Principios

Canal de Isabel I, S.A., M.P. tendra derecho a auditar los servicios prestados por el Adjudicatario durante
la vigencia del presente contrato con el fin de determinar:

e El cumplimiento de los servicios segun lo especificado en este pliego.
e El cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio

e Laintegridad y exactitud de los informes.

e la exactitud de los costes facturados.

e Laintegridad, seguridad y tratamiento de los datos.

e Seguridad de los trabajos realizados

Canal de Isabel ll, S.A., M.P. tendrd derecho a realizar un maximo de 6 auditorias a lo largo de la vida del
contrato, y dentro de este alcance, al menos una cada 2 afios.

A titulo informativo, Canal de Isabel Il, S.A., M.P. podria llevar a cabo una auditoria en cualquiera de los
siguientes momentos:

e Unavezalafo.
e Alaentrada en produccién de diferentes nuevos sistemas

e Cuando circunstancias especificas den a Canal de Isabel II, S.A., M.P. motivos razonables para el
supuesto de que el Adjudicatario no cumple con sus obligaciones contractuales.

Los costes facturados por un auditor externo elegido por Canal de Isabel II, S.A., M.P. serdn pagados por
Canal de Isabel Il, S.A., M.P. . Cualquier gasto incurrido por el Adjudicatario con respecto a la auditoria
correra a cargo del Adjudicatario.

Si el resultado de la auditoria demuestra que el Adjudicatario ha facturado sus servicios a Canal de Isabel
Il, S.A., M.P. con un sobrecoste con respecto a los cargos acordados, el Adjudicatario reembolsara con
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prontitud las cantidades cobradas de mas, mds incurrira en las penalizaciones indicadas en el apartado
9.1 del Anexo | del PCAP.

Sin perjuicio de cualquier otro derecho de Canal de Isabel I, S.A., M.P. , si el resultado de la auditoria
demuestra que el rendimiento real de Adjudicatario no cumple con el Catdlogo de Servicios, los niveles
de servicio, el Plan de Transicidon o el Plan de Transformacion, o si la auditoria revela cualquier otro
rendimiento insuficiente o falta de cumplimiento, el Adjudicatario definira, planificara e implementara las
mejoras necesarias para subsanar tal incumplimiento que seran autorizadas por Canal de Isabel II, S.A.,,
M.P. . Se hard un Plan de Mejora de la auditoria como se describe en este documento.

8.2. Procedimientos de auditoria

8.2.1. Organizacion de la auditoria

Canal de Isabel II, S.A., M.P. y el Adjudicatario asignaran un coordinador de auditoria en el Cliente y en el
Adjudicatario.

8.2.2. Plan de Auditoria

No existe una planificacién fija acordada para las auditorias. Cada afio Canal de Isabel II, S.A., M.P.
preparara un Plan de Auditoria que refleje, al menos, lo siguiente:

e Universo de auditoria (en términos de potenciales objetos de auditoria).

e Lista no limitativa de auditorias que Canal de Isabel I, S.A., M.P. llevara a cabo en el afio en curso.
e Calendario previsto.

e Seguimiento de Auditorias.

Canal de Isabel II, S.A., M.P. puede cambiar el Plan de Auditoria durante el afio cuando Canal de Isabel Il,
S.A., M.P. identifica la necesidad de hacerlo. Los cambios en el Plan de Auditoria se comunicaran al
coordinador de auditoria del Adjudicatario.

El coordinador de auditoria de Canal de Isabel Il, S.A., M.P. gestionara el Plan de Auditoria. El Coordinador
de Auditoria de Canal de Isabel I, S.A., M.P. mantendra relaciones con las partes pertinentes de auditoria
fuera de Canal de Isabel II, S.A., M.P. (auditores externos, reguladores, etc.), coordinara y supervisara las
iniciativas de auditoria y actualizara los requisitos de auditoria y Plan de Auditoria con respecto a los
servicios proporcionados por el Adjudicatario cuando sea necesario. El Coordinador de Auditoria de Canal
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de Isabel Il, S.A.,, M.P. comunicard el Plan de Auditoria anual al Coordinador de Auditoria del
Adjudicatario.

8.2.3. Notificacion

Canal de Isabel Il, S.A., M.P. notificara al Coordinador de Auditoria del Adjudicatario de una préxima
auditoria con un mes de antelacion. Dicha comunicacién contendrd informacidn sobre los requisitos de
auditoria en los siguientes términos:

e Los objetivos de la auditoria.
e Alcance de la auditoria.
e Duracion de la auditoria.

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

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

e Ubicacidn(es) de auditoria.

e Roles implicados y fechas en las que deben estar disponibles.

e Nombres de los auditores.

El Coordinador de Auditoria del Adjudicatario evaluara los requisitos de auditoria e informara al
Coordinador de Auditoria de Canal de Isabel I, S.A., M.P. sobre cualquier conflicto que afecte a la
auditoria.

Para las auditorias causadas por circunstancias especificas que den a Canal de Isabel II, S.A., M.P. motivos
razonables para el supuesto de que el Adjudicatario no cumple con sus obligaciones contractuales, se
notificara al Coordinador de Auditoria del Adjudicatario tan pronto como sea razonablemente posible. Si
no hay tiempo para definir los requisitos de auditoria, la notificaciéon puede ser informal.

En estos casos, el Adjudicatario proporcionara la informacidn solicitada y el acceso a los datos con alta
prioridad.
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8.2.4. Reunion de arranque

La reunién de arranque se llevara a cabo el primer dia de la auditoria, con el Adjudicatario, Canal de Isabel
Il, S.A., M.P. y los auditores para comunicar a los participantes los requisitos de la auditoria a fin de
eliminar cualquier confusidn.

8.2.5. Trabajo de campo

El Coordinador de Auditoria del Adjudicatario facilita el trabajo de auditoria, poniendo a disposicién del
equipo auditor los distintos elementos expuestos en los requisitos de auditoria y haciendo que los roles
implicados estén disponibles y con el propdsito de acelerar el proceso de auditoria. Aquellos que
participen en alguna reunién durante el proceso de auditoria resolveran la solicitud de informacion
adicional (documentacion, datos, procedimientos, etc.) y verificaran que las actas de las reuniones
reflejan los puntos tratados y resultados obtenidos.

El Coordinador de Auditoria del Adjudicatario podra asistir a cualquier reunién de trabajo de campo
durante el proceso de auditoria.

El trabajo de campo incluye:

e Entrevistas con empleados del Adjudicatario o con terceros contratados por el Adjudicatario.
e Consulta de documentacion.
e Pruebas de los procedimientos tomando muestras.

e Otras actividades que se requieran para ofrecer garantias suficientes sobre la calidad de los
procesos y datos.

8.2.6. Informe de auditoria

Cada auditoria se traduce en un informe de auditoria donde se refleja el cumplimiento del servicio segln
el alcance establecido. El informe de auditoria se presentard en una reunién a la que asistiran el
Coordinador de Auditoria de Canal de Isabel I, S.A., M.P. y el Coordinador de Auditoria del Adjudicatario.

El Coordinador de Auditoria del Adjudicatario elaborara un Plan de Mejora para solventar las posibles no
conformidades expuestas en el informe. En dicho Plan de Mejora se indicard, para cada no conformidad,
las acciones a tomar, la fecha en la que accidn sera completada y la persona responsable de realizar la
accion. El Plan de Mejora se entregara a Canal de Isabel 1, S.A., M.P. no mds tarde de un mes después de
la fecha del informe de auditoria. Canal de Isabel I, S.A., M.P. aprobard el Plan de Mejora y lo remitird al
equipo auditor para su aprobacion final.
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8.2.7. Seguimiento

Se realizara un seguimiento del cumplimiento de las acciones del Plan de Mejora debido a la auditoria.
Dicho seguimiento se realizara en las reuniones de seguimiento del servicio establecidas mensualmente
segun se indica en el Modelo de Gobierno.

8.2.8. Software para la auditoria

Con el fin de acelerar el proceso de auditoria mediante la automatizacién de actividades, el equipo auditor
podra solicitar la instalacidn y ejecucién de cierto software de auditoria o de scripts relacionados. En ese
caso se seguira el proceso de Gestion de Cambios acordado. El software de auditoria y los scripts pueden
incluir descarga de datos de Canal de Isabel Il, S.A.,, M.P. o del Adjudicatario o la extraccion de la
configuracién de equipos. El Adjudicatario facilitara la implantacién del software de auditoria o scripts.

8.2.9. Documentacion

Canal de Isabel II, S.A., M.P. puede acceder a toda la documentacién necesaria que mantiene el
Adjudicatario que estd relacionada con los servicios. El Adjudicatario entregard una copia (electrénica) de
la documentacién pertinente si es necesario. Canal de Isabel II, S.A., M.P. y el equipo auditor trataran
toda la documentacién suministrada por el Adjudicatario con caracter confidencial.

8.2.10. Auditorias realizadas por terceros

Canal de Isabel I, S.A., M.P. puede decidir delegar las actividades de auditoria a auditores independientes.
El Adjudicatario tratara estos auditores independientes de manera similar a lo descrito en este documento
y los considerard como si fueran empleados de Canal de Isabel Il, S.A., M.P. En los casos auditorias
realizadas por terceros, Canal de Isabel I, S.A., M.P. seguira siendo responsable de la Auditoria.

Canal de Isabel II, S.A., M.P. puede decidir contratar a expertos en la materia para delegar actividades de
auditoria especificas. El Adjudicatario podrd rechazar a estos expertos en la materia si concurren motivos
razonables. Si el Adjudicatario rechaza el experto en la materia, propondra un experto en la materia
alternativo comparable al presentado por Canal de Isabel Il, S.A., M.P. Estos expertos firmaran un acuerdo
de confidencialidad aceptable para el Adjudicatario.

Canal de Isabel I, S.A., M.P. serd responsable de las acciones u omisiones de estos auditores
independientes y asegurara que se adhieran a las obligaciones derivadas del Acuerdo Marco de Servicios,
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como si fueran parte del mismo (por ejemplo, en temas de confidencialidad), sin obstaculos o
impedimentos.

El Coordinador de Auditoria del Adjudicatario y el Coordinador de Auditoria de Canal de Isabel Il, S.A.,
M.P. se mantendrdan mutuamente informados acerca de las actividades previstas por el auditor
independiente.
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9. ESTRUCTURA DE LAS OFERTAS

De conformidad con el apartado 6 del Anexo | del Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.
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10. CONDICIONES DE ACEPTACION, GARANTIA Y
MANTENIMIENTO

El Adjudicatario comunicara por escrito a Canal de Isabel I, S.A., M.P. la entrega de los trabajos objeto de
cada una de las fases de este pliego en la reunién de control, la cual se mantendra con el caracter periédico
gue se determine.

Canal de Isabel Il, S.A., M.P. revisara cada uno de los resultados del trabajo y comprobara su adecuacion
a los requisitos establecidos. Como consecuencia de ello, hara una propuesta de correccién o mejora, que
el Adjudicatario deberd implantar, o dara su aceptacién definitiva.

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

Firmado electronicamente por: RAFAEL
EGIDO BLANDEZ
En la fecha y hora 07.03.2024 14:18:02 CET

Firma: Rafael Egido Bldndez
JEFE AREA APLICACIONES INFORMATICAS

Firmado electronicamente por: Angel Rodriguez
Garcia
En la fecha y hora 07.03.2024 15:23:45 CET

Firma: Angel Rodriguez Garcia
SUBDIRECTOR SISTEMAS INFORMATICOS

Firmado electronicamente por: JUAN
SANCHEZ GARCIA
En la fecha y hora 12.03.2024 08:43:04 CET

Firma: Juan Sanchez Garcia
DIRECTOR INNOVACION E INGENIERIA
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Prioridad ‘ Tiempo resolucion
Baja < 10 dias
Media < 4 dias
Alta < 2 dias

Cdlculo ANS: Porcentaje de incidencias que han sido resueltos dentro de plazo acordado

ANS Correctivo = 100 x (1 — (NUmero de incidencias de la prioridad (i) que no cumplen tiempo de
resolucion / Namero de incidencias totales de la prioridad (i)

Tramos para ANS incidencias de prioridad Alta:

Peso: 15

95%

Tramo de cumplimiento

90%

Tramo de atencién

80%

Tramo de incumplimiento

Penalizacion aplicable

- Tramo de incumplimiento grave

Tramos para ANS incidencias de prioridad Media:

Peso: 10

85%

Tramo de cumplimiento

80%

Tramo de atencién

85%

Tramo de incumplimiento

Penalizacidn aplicable

- Tramo de incumplimiento grave
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Tramos para ANS incidencias de prioridad Baja:

Peso: 5

80% | Tramo de cumplimiento

75% | Tramo de atencion

70% | Tramo de incumplimiento Penalizacién aplicable
- Tramo de incumplimiento grave

ANS Resolucion Cambios segun Planificacion

Descripcion del ANS: Cambios medianos resueltos segln planificacion

Cdlculo ANS: Porcentaje del total de de tickets de evolutivo que estan finalizados y probados en plazo,
dentro del mes, para incluir en préximas versiones de la aplicacién/Total de tickets de evolutivo
planificados para su cierre en el mes.

ANS Resolucion de PE = 100 x (1 — (Numero de Evolutivos finalizados en plazo / Nimero de
Evolutivos))

Tramos para ANS Resoluciéon Cambios segtn Planificacion:

Peso: 15

90% | Tramo de cumplimiento

80% | Tramo de atencidn

70% | Tramo de incumplimiento Penalizacion aplicable

- Tramo de incumplimiento grave

ANS Disponibilidad

Descripcidon ANS: Disponibilidad del servicio

Calculo ANS:
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Disponibilidad = 100 x (1 — (3 tiempos de resolucion de incidencias con afectacion del servicio /
720 horas)

Peso: 40

Tramos para ANS disponibilidad:

99%

Tramo de cumplimiento

98%

Tramo de atencién

97%

- Tramo de incumplimiento grave

Tramo de incumplimiento Penalizacion aplicable

Las penalizaciones por incumplimiento se calculardn conforme a la siguiente férmula:

Rpc = [0,35 * Fr] * Fe * (Ppc/ Pr)

Donde:
Rec,

Fr,

Fe,

Ppcr
Py,

Penalizacién aplicable por el incumplimiento del Parametro
Facturacidn total, por todos los conceptos, correspondiente al periodo medido (mensual)

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

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

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

Peso definido para el Parametro de Control

Suma de todos los Pesos de los Pardmetros de Control que definen el ANS del Servicio

La penalizacién, sera la suma de las penalizaciones correspondientes a los incumplimientos de los
parametros. En el caso de que el cdlculo anterior suponga un valor mayor que el 35% del total facturado
por todos los conceptos en el periodo medido, se aplicara esta ultima cantidad.
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Independientemente de las Penalizaciones que sean de aplicacidon, el Adjudicatario debera elaborar e
implementar sin coste adicional para Canal de Isabel I, S.A., M.P. , un Plan de Acciones Correctivas
(“PAC”) para todos los incumplimientos de los Parametros de control del ANS.
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ANEXO 2. METODOLOGIA DE GESTION DE PROYECTO DE CANAL

El Area de Planificacidon, Control y Seguridad,a través de la Oficina de Proyectos, pone a disposicién de los
licitadores que asi lo requieran, a través del enlace

https://www.canaldeisabelsegunda.es/documents/20143/3672224/Metodologia de Gestion de Proye
ctos Proyecto y Servicio.zip

Los siguientes documentos y plantillas de apoyo para la correcta elaboracién del Plan de Proyecto:

- ODP-G-Guia de Referencia- Guia de referencia para la aplicacién de la Metodologia.
- ODP-G-Plan de Gestidon del Proyecto varias fases Doc Unico

Este documento serd la plantilla que el licitador deberd utilizar para presentar el Plan de Proyecto en
su oferta y contiene todos los capitulos necesarios para describir los objetivos, alcance, modelo,
solucién y herramientas propuestas y para el adecuado seguimiento y control del proyecto. La no
presentacién del plan en la plantilla suministrada por CANAL supondra que la oferta no sea tomada
en consideracidn en el presente procedimiento de licitacién.

Los capitulos son los siguientes:
o Introduccidn al Plan de Gestidn del Proyecto
*  Propésito
+ Alcance
*  Preparacion
+  Aprobacién
+ Actualizacion
+ Periodicidad del control y revisiéon del Plan
o Introduccién al Proyecto (Descripcion general del Proyecto)
+  Descripcidn general
+  Descripcion del Alcance

+  Descripcidn de la solucién/modelo/herramientas
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.

+ Descripcion detallada del modelo y herramientas propuestos y de sus
componentes.
+ Entorno tecnoldgico necesario.

Roles y Responsabilidades

o Planes para cada una de las dreas de Gestidn

Plan de Gestidn del Alcance (Gestidn de Cambios) en el que se tendran en cuenta las
diferentes fases que conforman su alcance. En él se incluira, para la fase 3, el ANS que
el licitador propone o, en su caso, el acatamiento con caracter general del ANS que
acompafia a este pliego.

Plan Gestidn del Tiempo/Cronograma en el que se identifiquen las diferentes fases.

Plan de Gestidon de Costes. La fase 1 se tratard en cuanto a coste como un proyecto
cerrado con un coste también cerrado e independiente.

Plan de Gestidn de Riesgos/Contingencias. De forma separada para cada una de las
fases.

Plan de Gestién de Recursos. En este plan se tendrdn en cuenta los diferentes equipos
de trabajo que puedan participar en las diferentes fases del proyecto.

Plan de Gestién de la Comunicacién. De la misma manera que en los planes
anteriores, se tendran en cuenta las diferentes fases y sus diferentes modelos de
gestion (Proyecto y Servicio). En ésta se incluiran los modelos de Gestidn del ANS, del
Servicio, de la Relacidn y del Contrato que el licitador propone segun las directrices
contenidas en los sucesivos apartados de este pliego.

Plan de Gestién de la Calidad.

o Cierre del Proyecto

El licitador debera presentar la metodologia prevista para el desarrollo de los trabajos de las fases de
transicion o transferencia, estabilizacion, desarrollo o pleno servicio y, también, para la devolucién del
servicio, bien por resolucidn del contrato en los términos establecidos en el PCAP o por la finalizacién del

mismo.

El Plan de Proyecto deberd ser ajustado por el adjudicatario, una vez formalizado el contrato, para su
aprobacion por parte de CANAL. Deberd, por tanto, ser aprobado por CANAL antes del inicio de los

trabajos.
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