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1.1. Contexto y antecedentes

La Subdireccion de Construccion de Canal de Isabel Il es la encargada de la ejecucion de
proyectos de construccién de instalaciones técnicas que cubren todo el ciclo integral del agua,
entregandolas a los diferentes servicios de explotacién. Es también la responsable de la
redaccién de muchos de los proyectos que mas tarde construye, proviniendo otros ya redactados
desde la Subdireccién de Proyectos.

La Subdireccién de Construccion inicia aproximadamente la construccion de 70 proyectos
anuales. Los plazos de ejecucion de estos proyectos varian desde unos pocos meses, a
proyectos de mas de tres anos de ejecucion.

En cuanto a la construccion, la Subdireccion de Construccion ejerce el rol de promotor y
habitualmente también el de direccion de obra, contando con empresas externas para las labores
de construccion y de supervision.

Actualmente, la Subdireccion de Construccion utiliza para el control de la cartera de proyectos y
obras una aplicacion desarrollada internamente y que se denomina ABYSPA. Esta aplicacion,
desarrollada hace ya mas de 15 afos, es utilizada por el personal administrativo y técnico de
Canal de Isabel Il de varias areas involucradas, asi como por las empresas colaboradoras
externas.

La funcionalidad de ABYSPA es muy limitada en su alcance, permitiendo unicamente la consulta
de datos administrativos y técnicos de los diferentes proyectos, asi como de la evoluciéon
economica resumida de los mismos.

Por ello, es necesario adoptar una solucioén global para el control de los proyectos y obras en
todo su ciclo de vida, que permita la gestion de los procesos, esto es, un sistema EPPM
(Enterprise Project Portfolio Management), que permita:

- Cubrir el ciclo completo de los proyectos, desde la toma de decisiones en la asignacion
de los presupuestos de inversion a los proyectos en base a diferentes criterios, a la
entrega a explotacién de las construcciones.

- La definicion de los procesos con disefios de flujos a medida con diferentes niveles de
aprobacién parametrizables, quedando en todo momento registradas las tareas
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pendientes de cada uno de los usuarios, los plazos pendientes para las acciones a tomar
y los documentos contractuales con sus diferentes versiones.

- La colaboracion completa y eficaz entre todo el equipo del proyecto, tanto interno como
externo, cada uno con su nivel de responsabilidad.

- El seguimiento de los precios de los contratos, eliminando el riesgo de aplicar precios o
unidades que no forman parte del proyecto.

- Gestionar el progreso del proyecto, comparando el rendimiento actual con el programado
y pudiendo reaccionar proactivamente a los puntos mas criticos del proyecto,
disminuyendo riesgos y aumentando la productividad.

- Obtener informes de gestidn, con cuadros de mando e indicadores clave de gestion, que
permita en todo momento aportar informacion fiable a la toma de decisiones. Debe facilitar
informacion en tiempo real del rendimiento a cualquier nivel de la organizacion, desde un
proyecto individual a la totalidad de los proyectos de la empresa.

Por todo ello, Canal de Isabel Il considera que la mejor opcidon para su sistema de gestion de la
cartera de proyectos y obras es optar por el modelo de un programa estandar para el sector de
la construccion en el que estén implantadas las mejores practicas del mercado. Para asegurar la
calidad de la implantacion, ésta debe ser llevada a cabo o bien por el propio fabricante siendo
éste por lo tanto el unico implantador de su solucién, o bien por alguno de los diferentes
integradores certificados por el fabricante que puedan realizar las labores de implantacion del
programa en Canal de Isabel Il y su posterior mantenimiento. Es por ello que se ha decidido
ejecutar el proyecto en una unica etapa, eligiendo a la vez el producto o conjunto de productos
que conformen la solucion, y al integrador que llevara a cabo la implantacion completa de la
solucion y su posterior mantenimiento.

1.2. Planteamiento del proyecto

Para la consecucion de este proyecto global de transformacion Canal de Isabel Il ha decidido
dividir el proyecto en dos fases:

Fase 1 (Implantacion): cuyo objetivo es la implantacion de la solucion con todos los
requerimientos de Canal de Isabel Il. Durante esta fase se llevara a cabo la implantacién
completa de la solucién y puesta en produccion de la misma, llevando a cabo la configuracion y
desarrollos de todos los requerimientos, procesos e integraciones considerados necesarios para
la puesta en produccién de la solucion.
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- Fase 2 (Mantenimiento): servicios de estabilizacidon, mantenimiento, soporte y
evolucién de la solucién.

Como se indica en el apartado 1.1, la solucién planteada para este proyecto implica la adquisicion
de un conjunto de productos estandar. Tras el analisis de mercado realizado, se comprueba que
los fabricantes ofrecen y evolucionan estos productos principalmente en modo SaaS (Software
as a Service), escenario en el que los datos estaran alojados en la nube, concretamente en
servidores gestionados por el fabricante de la solucion, 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., conforme al analisis de las soluciones del mercado, el estado de la
tecnologia y la estrategia de evolucion de los Sistemas Informaticos de la compania, ha decidido
que la implantacion del nuevo Sistema de Gestion de Proyectos de Construccién se realice en
modalidad SaaS del fabricante, es decir, se haga uso de productos estandar gestionados vy
mantenidos (como software base) por el fabricante del producto y de forma estandar para todos
sus clientes.

Conforme a las mejores practicas en la implantacion de soluciones SaaS, a través del presente
contrato Canal de Isabel Il, S.A. 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 implantacion del programa en Canal de Isabel
II'y su posterior mantenimiento, aportando su experiencia en la implantacién de la solucion y su
personalizacion y adaptacion a diferentes clientes.

En el caso de tratarse de un integrador certificado, éste sera el responsable de la implantacion
exitosa del producto conforme a los requisitos que Canal de Isabel Il tiene identificados para el
sistema y el encargado de su estabilizacion, mantenimiento y evolucion conforme a las
necesidades de Canal de Isabel Il. 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:

Ano 1 Ano 2 Ano 3 Ano 4
QlajQjajajQ|elajajaje|Qelajaja|a
11213411234 ]1]2]3]4]1]2]3]4

Fase 1: Construcciéony
despliegue de la solucién

Suscripcion servicios SaaS para
construccion

Formacion al equipo de
proyecto, definicion estrategias,
analisis gap, disefo solucion

Pruebas y validacion

Puesta en produccion

Fase 2: Soporte,
mantenimiento y evolutivos

Suscripcion servicios SaaS para
sistema en Produccion

Mantenimiento, soporte y
evolutivos

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

O

O O O 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 proyectos de construccion.

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

Debe tener capacidad de evolucion e innovacion.

Adaptada y alineada a la transformacion digital.

Los productos que formen parte de la solucion deben estar disponibles en espanol.
Oferta conjunta integrador-fabricante que integre los servicios SaaS del fabricante con
las necesidades demandas por Canal de Isabel Il, mediante la flexibilidad y capacidad del
integrador. En los casos en los que el fabricante sea el Unico implantador de su solucion,
la oferta sera la del propio fabricante.

Equipo de implantacién con conocimiento y experiencia en gestion de proyectos de
construccion en una empresa que gestione el ciclo integral del agua.

Servicios de acompafamiento del fabricante, que incluya servicios de asesoramiento,
validacion y apoyo durante el proyecto.

La solucién debe disponer de un API que le permita tanto la integracién con los sistemas
existentes en Canal de Isabel Il (SAP, GIS, INFOLEX, Gestor Documental, ...) como con
sistemas externos que son necesarios para dar solucion al negocio de Canal.
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o Ofrecer una adecuada solucién de carga de la informacion a incorporar.

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

o Definir un modelo de relacion y gestion adecuado.

o Realizar una adecuada gestion del conocimiento del sistema asegurando su correcta
transmisién dentro del equipo (estabilidad y formacion).

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

o Formacion adecuada en los productos de la solucion ofertada.

o Definir los procedimientos de trabajo adecuados con el resto de equipos de Canal de
Isabel II.

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

o Correcta gestion del cambio.

o Solucion con la mayor garantia en seguridad de la informacién y la proteccion de datos
personales

1.3. Objetivos del proyecto

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

A través de estos servicios Canal de Isabel Il persigue conseguir:

o Implantar un nuevo Sistema de Gestion de Proyectos de Construccion que dé soporte a
los procesos de la Direccion de Innovacion e Ingenieria de Canal de Isabel || asegurando
su satisfaccion y que cumpla con los siguientes requisitos:

= Control y gestién del ciclo de vida completo de los proyectos

= Seguimiento y control de los proyectos tanto desde el punto de vista técnico como
econémico

= Control presupuestario del proyecto, con datos de proyeccion reales

= Control de los contratos, hitos y precios asociados al proyecto/obra

= Control de gestion de cambios

= |ntegracion con otros sistemas

= Tareas asignadas a los usuarios siguiendo procesos predefinidos para el control
automatico de los procedimientos que se establezcan en funcion de las fases del
proyecto, con plazos determinados para su ejecucién y alarmas preventivas
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= |dentificacion de riesgos

= Control de las especificaciones y normativas técnicas y de seguridad y salud
= |nformacion disponible a tiempo y fiable

= Gestidn de las reclamaciones

o Disponer de un nuevo Sistema de Gestién de Proyectos de Construccion que esté
alineado con la transformacion digital de la empresa.

o Llevar a cabo sobre este sistema proyectos de innovacion de Construccion.
Simplificacion y adaptacion de los procesos a las mejores practicas del mercado.

o Contar con un sistema de reporting y analitica adecuado para mejorar la gestion y control
de los proyectos de construccion, asi como hacer analisis predictivo.

o Implementar un sistema basado en productos estandar que evolucionen con las
necesidades normativas y regulatorias que surjan, con el compromiso del fabricante.
Que el sistema sea adaptable a las tendencias tecnolégicas y funcionales del mercado.

o Que el nuevo sistema se implante en modalidad Software-as-a-Service (SaaS), de modo
que pueda acelerarse la implantacion del nuevo sistema y se cuente siempre con los
mejores servicios de administracién y operacién del nuevo sistema para mantenerlo
siempre actualizado (tanto funcionalmente como en operacién y seguridad del sistema).
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El alcance de este contrato consistira en la implantacion y mantenimiento de un Sistema de
Gestion de Proyectos de Construccion basado en productos estandar en modo SaaS que dé
cobertura a las necesidades y procesos establecidos por Canal de Isabel Il que permitiran su
gestion, adaptacion y evolucion de acuerdo a los requerimientos legales, regulaciones e
innovaciones del mercado.

El alcance del contrato contempla los siguientes apartados:

FASE1 - Construccion y despliegue de la solucion

o Suministro de suscripciones de la plataforma de Gestién de Proyectos de Construccion
seleccionada, asi como mantenimiento y soporte del producto.

o Programa de formacién técnica al equipo de proyecto y usuarios finales.
o Servicios de disefio e implantacion de la arquitectura de la solucion.

o Proyecto de implantacion de la solucion y puesta en producciéon de la misma, llevando a
cabo la configuracion y desarrollos de todos los requerimientos, procesos e integraciones
considerados necesarios para la puesta en produccién de la solucion.

o El adjudicatario debera prestar desde el inicio de los trabajos servicios de gestion del
cambio.

FASE2 - Soporte, mantenimiento y evolutivos.

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

2.1. Suministro de suscripciones

Canal de Isabel Il solicita que la solucion 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 SaaS, Canal de Isabel |l solicita que el software se provea como un servicio
de nube gestionado por el fabricante de los productos software. En esta definicion entran los
conceptos:

o Software-as-a-Service entendido como servicio de nube publica
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o Servicio gestionado por el fabricante en nube privada

El fabricante del producto software de la solucién es quién se responsabiliza y gestiona todas las
capas de servicio hasta la capa de aplicacion para que se entienda como servicio SaaS en el
contexto del pliego.

A través del presente procedimiento deberan ofertarse a Canal todas las suscripciones de
software, en modalidad SaaS, necesarias para todos los productos que formen parte de la
solucion 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 implantacion completa de la solucion, asi como su explotacion y mantenimiento
posterior.

Uno de los principales objetivos del contrato es la seleccidn de un software que cumpla con los
requisitos solicitados por Canal de Isabel Il, 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 puntian 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 deberan 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 solucion 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 Il
o Documentacién y manuales del producto en formato electrénico
Se contempla en este apartado la contratacion del soporte correspondiente con el fabricante de
la solucion ofertada durante la duracion del contrato.
El mantenimiento contratado ha de contemplar al menos los siguientes aspectos minimos:

o Gestion de casos: La gestion de casos de soporte debe estar disponible en lo que se
refiere a su creacion, actualizacion y comprobacién del estado de resolucién de forma
centralizada y preferiblemente a través de un sistema online (portal de soporte).
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o Documentacion: El soporte debe contemplar el acceso a la documentacion del producto,
ya sean manuales, guias técnicas o FAQs de los productos que componen la solucion.

o Versiones y parches: Acceso a nuevas versiones de software y parches. En caso de bugs
de producto que afecten a la instalacion de Canal de Isabel Il, el fabricante de la solucion
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, seran subsanadas por el adjudicatario sin coste alguno para Canal de Isabel
Il, 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 gestion de casos, documentacion, versiones y
parches.
o Teléfono de soporte para incidencias graves

La facturacion de las licencias se realizara segun se indica en el apartado “Requisitos de Modo
de Licenciamiento” y de acuerdo al importe indicado en la oferta referente al concepto de “Fase
2 — Suministro de licencias y software” en el Anexo Il del PCAP.

2.1. Formacion técnica al equipo de proyecto

Para la implantacion de una nueva plataforma es imprescindible realizar una formacién adecuada
al equipo de proyecto de Canal de Isabel Il que participara en la implantacion del nuevo sistema.

El proveedor especificara el temario de la Formacion 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 personalizacion del entorno.
Arquitectura de la plataforma

Administracién y operacion del sistema

Monitorizacion, depuracion, logs de sistema

0O O O O
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o Configuracion de seguridad y permisos
o Funcionalidades
o Consulta y analisis de datos

La oferta debe incluir como minimo 30 horas de formacién técnica impartidas por formadores
certificados en la solucion.

2.2. Proyecto de implantacién

La ejecucion de la implantacion tiene la consideracion de proyecto y se ajustara a la metodologia
de gestion de proyectos implantada en Canal de Isabel Il. Por ello, al inicio de esta fase debera
realizarse un Plan de Implantacién, siguiendo la metodologia de gestion de proyectos de Canal
de Isabel Il. Este plan debera ser realizado por el adjudicatario con la colaboracion de Canal de
Isabel Il para, posteriormente, aprobarse por parte de Canal de Isabel Il.

Los requisitos del mismo se estableceran en la fase de Analisis de Requisitos del proyecto,
ofreciéndose una valoracion 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 Documentacioén 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 Il (Anexo 2)

Documentacion de configuracion y personalizacion

Documentacion técnica de las extensiones y personalizaciones realizadas
Documentacion y disefo de los interfaces con otros sistemas

Manuales de formacion para usuarios finales

Cuadros de mando e informes

Documento de seguridad, de acuerdo a la plantilla establecida en Canal de Isabel .

O

O O O O O O

A continuacion, se describen los servicios de gestion del cambio que estaran incluidos en esta
fase.
2.2.1. Servicios de gestion del cambio

Esta implantacién conlleva una gestion del cambio inherente a la transformacion de la gestion de
proyectos de construccion y sus herramientas de soporte, y que afecta a todas las lineas
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horizontales y verticales de Canal de Isabel Il. Sobre esta base, se establecen las siguientes
lineas de consideraciéon y/o actuaciones necesarias, que deberan considerar las empresas
licitadoras, para garantizar con éxito la gestién del cambio adecuada al Proyecto.

Se deberan articular los mecanismos oportunos para que exista una relacion fluida entre el
equipo de Proyecto y el personal de la Subdirecciéon de Construccion y Subdireccion de Sistemas
Informaticos de Canal de Isabel Il, tanto al nivel de responsables de la toma de decisiones como
de los integrantes de equipos de trabajo concretos que se establezcan para dar solucion a
problemas concretos del Proyecto.

El adjudicatario, debera realizar también todas las labores necesarias para la Gestion del cambio
y comunicacion, todo ello bajo la supervision y aceptacién de Canal de Isabel Il.

Las actividades minimas a realizar seran las siguientes:

o Incorporar a especialistas en gestién del cambio a las sesiones de trabajo con el fin de
identificar los principales riesgos asociados a los usuarios de los sistemas de informacion
y poder elaborar acciones favorecedoras de la implantacion de los nuevos sistemas.
o Realizar acciones de difusidon y comunicacion que permitan dar a conocer el proyecto a
los diferentes agentes implicados de Canal de Isabel Il
o Inclusién en las fases iniciales del proyecto de los usuarios clave designados por la
Subdireccién de Construccion y la Subdireccion de Sistemas Informaticos, especialmente
en la definicion de los siguientes aspectos:
» Partiendo del as-is y definiendo el to-be conforme a las necesidades de Canal de
Isabel Il
= |ntegracion con el resto de los sistemas actuales, tanto de los flujos de trabajo
como de la arquitectura de la solucion.
= Etapas de validacion continua por parte de los usuarios clave de los productos,
validacién de las especificaciones finales de disefio y pruebas de usuario durante
la construccion y validacion final.
= Sesiones de Transferencia adecuadamente enmarcadas en la planificacion
dirigidas a Usuarios del sistema, Administradores y mantenedores en el ambito
informatico de la solucion y Soporte al Centro de Atencion a Usuarios que recibe
las llamadas e incidencias de usuarios internos de Canal.

La relacién de entregables asociados a esta actividad sera al menos la siguiente:

o Plan de gestion del cambio
o Plan de comunicacion
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La formacion técnica al equipo del proyecto, la implantacién y la gestion del cambio se facturara
tras la puesta en produccion y segun el importe indicado en la oferta referente al concepto de
“Implantacion” en el Anexo Il del PCAP.

2.3. Soporte, Mantenimiento y Evolutivos

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

= Estabilizar la solucion puesta en produccion, consiguiendo un servicio de soporte que
satisfaga las exigencias de servicio que las areas de Canal de Isabel || demandan para
el nuevo Sistema de Gestion de Proyectos de Construccion, 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 evolucion adecuada de los sistemas en consonancia con los cambios en los
procesos empresariales y/o normativos.

= |dentificar areas de mejora y adaptaciones en la solucion 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 Il. 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 Il en relacion con
autorizaciones y permisos en los entornos, control de accesos, tareas de administracion
y en general Politica de Seguridad de Sistemas de Informacion.

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

e Soporte
¢ Mantenimiento Correctivo
e Mantenimiento Evolutivo
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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 modificacion de la herramienta.

2. Asistencia remota o in-situ para la resoluciéon 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. Resolucién de consultas técnicas o funcionales.

Los niveles de servicio para la atencion 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 aplicacién sin que se alteren las especificaciones funcionales.

Incluira las actividades relacionadas con la resolucion de errores funcionales, técnicos y de datos

de la aplicacion.

El equipo de soporte para el mantenimiento correctivo atendera a las incidencias que se reciban
por parte de los usuarios de Canal de Isabel Il segun los plazos de escalado, de respuesta y

resolucion que se indican a continuacion:

Tiempo de respuesta: tiempo que transcurre entre la comunicacion de la incidencia por parte
de Canal de Isabel Il, hasta que el equipo del adjudicatario confirma la recepcion de la
incidencia e inicia su resolucion.

¢ Plazo maximo de tiempo de respuesta en incidencias criticas: < 4 h. lab.
e Plazo maximo de tiempo de respuesta en incidencias graves: < 8 h. lab.
e Plazo maximo de tiempo de respuesta en incidencias leves: <10h. lab.

Tiempo de resolucion de incidencias desde su notificacion: tiempo que transcurre desde la
confirmacién de la recepcion de la incidencia por parte del adjudicatario hasta la
normalizacion de la situacion que provoco la incidencia.

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

La criticidad de las incidencias sera determinada por Canal de Isabel Il. Los cambios en la
categorizacién de las mismas se coordinaran entre Canal de Isabel Il y el responsable del
servicio.

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

Para el computo del tiempo de resolucién de las incidencias de cara a medir los ANS, el
Adjudicatario podra proponer justificaciones a las causas de suspensién quedando a unico
criterio del Canal de Isabel Il su aceptacion.

A efectos de computos de contabilizacién de incidencias, aquellas incidencias asociadas a
cambios erréneos implementados por el Adjudicatario y detectados durante los 60 dias
laborables siguientes a su puesta en produccion, 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 seran canalizadas y comunicadas al adjudicatario a
través de los responsables asignados por Canal. De ser necesario, el adjudicatario propondra

una reunion o una sesioén de aclaraciones para delimitar de manera precisa la dimension de la

solicitud. Después de esta reunion, el adjudicatario ofrecera una estimacién comprometida del

consumo de horas para llevar a cabo el evolutivo.

Canal realizara la aprobacion de la estimacion de horas, y determinara plazos y prioridades,
junto con el adjudicatario, para llevar a cabo dichos evolutivos.

El adjudicatario llevara a cabo la implementacion de dichos evolutivos. Estos evolutivos se
ejecutaran a riesgo, es decir, comprometiendo la ejecucion 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 ningun 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 penalizacion segun figura en el
apartado 9 del anexo | del PCAP.

Los cambios asociados a solicitudes de Mantenimiento Evolutivo tendran una garantia de 6
MESES desde su puesta en produccion. Las incidencias surgidas durante esos dias y que sean
imputables a una realizacién erronea o incompleta de los cambios por el Adjudicatario deberan
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ser corregidas por éste sin cargo a Canal de Isabel Il. A estas incidencias se les aplicaran los
niveles de servicio asociados a incidencias de cara al cumplimiento de los ANS y NO se
imputaran los trabajos de resolucion, 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

Proyecto
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el Anexo 1 del presente documento.
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Los trabajos asociados al servicio de mantenimiento evolutivo seran imputados contra la bolsa
de horas ofertada y segun los perfiles minimos indicados en el Anexo Xll del PCAP
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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 solucion satisfactoria al mismo, el producto quedara 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 puntuacion 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 adecuacion a lo solicitado. Ademas, debe
incluir una referencia clara y accesible a la documentacién oficial del producto que permita
contrastar dicha informacién. En caso de que no se encuentre la informacion de comprobacion
del requisito se considerara que “No cumple” con el requisito.

3.1. Requisitos de Plataforma y Operacionales (PO)

ID ‘ Descripcion Tipo ‘ Puntos ‘
POO1 La plataformaodebera tener una disponibilidad de al Obligatorio
menos el 99,5% de forma mensual
NOTA: A efectos de intervenciones planificadas, se
considerara 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 sera en
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horario valle de produccion (fuera del horario 7:00 a
20:30 horario de Madrid de lunes a domingo)

PO02

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

Obligatorio

PO03

La solucién debe contar con aplicaciones moviles
nativas, tanto para iOS como para Android, que
permitan consultar, modificar y compartir
informacion actualizada sobre el proyecto.

Obligatorio

PO0O4

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

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

- Entorno de produccion.

Obligatorio

POO05

La Plataforma debera ser modular, permitiendo de
ese modo la incorporacion de moédulos durante toda
la vida del proyecto, ampliando asi el alcance
funcional.

Obligatorio

POO06

El proveedor debera proporcionar, al menos, la
siguiente informacion:

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

Obligatorio

POO07

El proveedor garantizara el correcto rendimiento de la
solucién en un uso simultaneo de, por lo menos, 100
usuarios concurrentes y, debera explicar en su oferta

Obligatorio
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como influiria el aumento de usuarios en el uso y
rendimiento del producto.

POO08

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

Obligatorio

PO09

La informacién de negocio manejada es confidencial.
Es por eso que el control de acceso de la solucion
propuesta debe ser lo suficientemente granular como
para asegurar que cada usuario va a tener acceso a
la informacion 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 solucion a las que
tiene acceso cada usuario.

Obligatorio

PO10

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

Obligatorio

PO11

La plataforma debera contar con un registro de
incidencias que permita ademas medir los tiempos de
resolucién de las mismas.

Obligatorio

PO12

La plataforma debe contar con un equipo de soporte
de lunes a viernes laborables entre las 8:00 horas y
las 20:00 horas, rigiéndose el calendario de festivos
autonoémicos de la Comunidad de Madrid.

Obligatorio

PO13

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

Obligatorio

PO14

La arquitectura de la solucion 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 debera detallar sobre la arquitectura
propuesta, como el fallo de cualquier componente, no
supone un problema de disponibilidad para el usuario
final.

Obligatorio
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La arquitectura de la solucion debera soportar la
realizaciéon de las operativas mas comunes sin
pérdida de disponibilidad, en particular:

PO15

- Cambios de parametrizacion 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
aplicacion, etc... (minor releases, parches y hot fixes)

Obligatorio

El sistema productivo debe disponer de una politica
PO16 . .
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.

- Recuperacion a momentos puntuales en el tiempo,
mediante aplicacion de ficheros de transacciones de
BBDD (archives, plogs, o similar) desde el ultimo
backup diario. Los ficheros de transacciones se
almacenaran al menos 5 dias.

Obligatorio

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 solucidn
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).

PO17

Valorable

PO18 La informacion gloc_umental deberé poderse archivar
en base a los criterios que se definan en el proyecto.
La solucion debera incorporar capacidades para
realizar este archivado y su gestion.

Obligatorio

En la solucidn, las autorizaciones de usuario deberan

PO19 basarse en un modelo RBAC, siempre que sea

Valorable
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posible mediante grupos del Active Directory de
Canal, y en otro caso mediante un sistema propio de
autorizaciones de la solucion.

PO20

Se valorara que la solucion defina o permita definir un
modelo de segregacion de funciones (SoD)

Valorable

10

PO21

La solucidn debera incluir funciones de
monitorizacién que incluyan al menos:

- Uso o utilizacion actual e histérica de la solucién
(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), latencias, bloqueos, ...), a ser posible
por componente y/o por funcionalidad relevante

Valorable

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
informacion.

Valorable

10

PO23

Modelo de soporte directo: el equipo de soporte del
SaaS se responsabilizara de dar soporte a todos los
usuarios (internos y externos) de los proyectos/obras.

Obligatorio

PO24

Modelo de formacion directa a todos los participantes
de los proyectos/obras.

Obligatorio

PO25

Archivo de los proyectos/obras a la finalizacion:

- Modelo online: cada proyecto/obra, a su
finalizacion, quedara disponible online para su
consulta y descarga por parte de los usuarios
indicados por Canal durante al menos 5 afios.

- Modelo offline: Transcurrido el plazo de 5 afos,
Canal podra pedir una copia del proyecto/obra en
formato magnético, con una licencia permanente
de uso de la plataforma en modo consulta.
Funcionalidades habituales como navegacion,
filtros, busquedas, descarga, etc. se usaran tal

Valorable

10
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como se hace durante la vida del proyecto cuando
el sistema esta en funcionamiento normal o
completo.
nform NE-EN | 1 n Jltim . .
PO26 Co. orme a U SO 19650 en sus Ultimas Obligatorio
revisiones
PO27 P_05|b|I|c_Iad d.e integracion mediante SAML con el Valorable 10
directorio activo en Azure de Canal y otros SSO de
los proveedores, también con autentificacion en dos
pasos.
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3.2. Requisitos de Seguridad (SE)

ID Descripcion Tipo ‘ Puntos ‘
SEO1 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 y 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), Lucky13
(suites de cifrado que hagan uso del modo de
cifrado de cadena de bloques (CBC)), POODLE
(SSL 3.0 y TLS 1.0), CRIME (TLS 1.0
compression), SWEET32 (3DES), Logjam
(intercambio de claves de menos de 2048 en
DH), DROWN (TLS 1.x con soporte a SSLv2),
etc.).

Todos los formularios, incluidos los de inicio de
sesion, tienen que estar protegidos contra
ataques de fuerza bruta (uso de reCAPTCHA,
disociacion de los campos “usuario” y
“‘contrasefia” en pasos distintos, pero
dependientes y controlados, dentro del proceso
de inicio de sesibn, 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 (RFIl), Remote Code
Execution (RCE), XML External Entity Injection,
(XXE), Inyeccion SQL, etc.

SEO03 El uso de un esquema de BBDD propio para la
informacion propiedad de Canal de Isabel I,
S.A

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

Obligatorio

SE02 Obligatorio

Obligatorio

SE04 Obligatorio
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SE05

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

Obligatorio

SE06

Almacenamiento de todos Ilos datos de
autenticacion de los usuarios en la BBDD
mediante el uso de funciones criptograficas
seguras conjuntamente con la obligacién de
utilizar contrasefias complejas (longitud minima
de 10 caracteres, con obligatoriedad de utilizar
caracteres alfanuméricos (mezcla de
mayusculas, mindsculas y numeros) y no
alfanuméricos (por ejemplo, signos de
puntuacién y ortograficos)), establecer un
periodo maximo de vigencia y validez de las
contrasenas (recomendado un maximo de 60
dias) y de implementar un historico de
contrasenas (con un minimo de 6). Es
obligatorio el uso de funciones de derivacion de
claves basadas en contrasefia (Password-
Based Key Derivation Functions) para el
almacenamiento de las contrasenas
consideradas como seguras (por ejemplo,
PBKDF2 utilizando al menos un generador de
numeros 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.).

Obligatorio

SEO07

Exista la posibilidad de uso de, al menos:

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

b. OAuth 2.0 como framework de autorizacion y
OpenlID Connect (OIDC) como protocolo de
autenticacion en las APIs existentes.

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

SE08

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

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 informacion 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 informacién 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).

Obligatorio

SE09

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
electronicos reconocidos (como, por ejemplo,
DNIle), contrasefas de un unico uso (OTP), uso
de tokens (hardware o software), etc. Es
recomendable que la aplicacion del 2FA se
fuerce a nivel de administracion del aplicativo y
que no pueda ser deshabilitado por el propio

Obligatorio
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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: notificacion automatica de eventos
(usuario que deshabilita el 2FA, inicio de sesion
e inicio de sesién desde direcciones IP
extranjeras) y por distintos medios (SMS,
correo, etc.), posibilitad de generacion de
informes periddicos con el listado del estado de
configuracion de los usuarios (por ejemplo,
usuarios que tienen habilitado o deshabilitado el
2FA) y restriccion de acceso al servicio desde
los rangos IP publicos de Canal de Isabel I, S.A.

SE10

Todas las funciones de la aplicacion
relacionadas con la autenticacion, la gestion de
las sesiones y la autorizacién (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 almacenara, de
forma detallada (al menos, fecha y hora, usuario
y direccién IP origen, accion realizada, resultado
de la accién (correcto, error) y componente(s)
afectados por la accion) 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
informacion propiedad de Canal de Isabel I,
S.A. (al menos, creacion, modificacion vy
borrado), y revisara de forma regular dichos
eventos para detectar posibles errores y
posibles problemas de seguridad en el servicio.
Estos registros deberan 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 monitorizacion 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

Obligatorio
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mitigar

todos sus clientes dicha situacion, la fecha en la
que tuvo conocimiento de la misma, las
acciones que esta lleva a cabo para corregir o

las mismas (inicial, en proceso, finalizada, etc.).

dichas vulnerabilidades y el estado de

3.3. Requisitos Funcionales (FU)

ID

CDE

FUO1

Descripcion
Utilizacion de una plataforma tipo CDE (Common Data
Environment), de colaboraciéon y comunicacion. Esta
plataforma debe centralizar la documentacioén y asegurar la
integridad de la misma, impidiendo el borrado o modificacion,
con total trazabilidad y versionado en un entorno neutral en la
nube. Debe integrarse en los procesos del ciclo de vida de los
proyectos de Canal de Isabel Il en su relacion con las
entidades externas e internas. De esta manera se asegura
que se sigue la metodologia y estandarizacion establecida.
Posibilitara auditar en cualquier momento los entregables del
proyecto, con sus flujos de revision, aprobacion y distribucion,
en un entorno neutral donde no se podran borrar ni alterar
dichos documentos
El CDE conecta a los equipos que trabajan en un proyecto,
tanto externos como internos, asegurando que los miembros
so6lo acceden a la informacion a la que estan autorizados, y
estableciendo una unica fuente de verdad del proyecto.
Se definen los procesos con los roles participantes, tanto
internos como externos, con las actividades que deben
realizar cada uno de ellos.
Asegura el acceso a la version vigente del entregable,
manteniendo el control de versiones anteriores
Facilita la coordinacion con otros equipos, extendiendo y
favoreciendo su uso a la cadena de subcontratistas o de
colaboradores internos que participan puntualmente en
determinadas fases del proyecto y que pueden integrarse en
los procesos descritos anteriormente
Facilita la generacion de la documentacion de la entrega de la
infraestructura a las areas de conservacion.
Interface orientado a tareas pendientes, por fecha de

Tipo \ Puntos ‘

Obligatorio

Canal de Isabel II, S.A. Santa Engracia, 125. 28003 Madrid
www.canaldeisabelsegunda.es

30/ 86



Canal de Isabel II, S.A., M.P. inscrita en el Registro Mercantil de Madrid al Tomo 29.733, Folio 86, Seccién 8, Hoja M-534929 e Inscripcién 12, NIF AB6488087, Domicilio Social: C/ Santa Engracia, 125, 28003 Madrid

Canal </
de Isabel ll

Empresa

Canal de Isabel I

Elaborado por

Proyecto Fecha
Proyecto GESPROCONS 15/02/2022
Documento Version
Pliego de Prescripciones Técnicas \1

Area de Aplicaciones Informaticas

terminacion estimada y parametrizable las alarmas por
usuario

FU02

BIM

Integrado con plataformas BIM abiertas para interactuar con
los modelos digitales que permita un enfoque integrado de
todo el proyecto y cubra aspectos como la coordinacién de
modelos, estructura de modelos y codificacion, visualizacion
online con viewpoints 3D, vinculacion de documentos (fotos,
planos, etc.)

Debera incorporar ademas un visor integrado de modelos BIM
en formato IFC con capacidad para realizar anotaciones
(comentarios) en formato BCF

Obligatorio

FUO03.01

PROCESOS 70

La herramienta incorporara un sistema de gestion de
entregables, mediante flujos de trabajo personalizados para
automatizar los ciclos de revision, aprobacion y distribucion.
Los entregables podran ser lotes o paquetes de documentos
que seran procesados de manera global, sin necesidad de
utilizar ZIP u otras herramientas.

Permitira asignar plazos a las distintas actividades de los
procesos, con notificaciones automaticas de vencimientos.
Incluira herramientas para el analisis de los tiempos de
respuesta de estas actividades para detectar cuellos de
botella.

Obligatorio
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FU03.02

Dispondra de un moédulo para el disefio visual de los flujos por
el cliente final, incorporando hasta 4 niveles de aprobacion, con
posibilidad de abrir ramas paralelas

Valorable

10

FU03.03

Podra definirse, sin necesidad de programacion, los flujos,
tomando en cuenta en que este disefio debera poder integrar
puertas légicas o de decisidén en base a variables, tanto de las
contenidas en el flujo, como de parametros o variables del
proyecto

Valorable

10

FU03.04

Realizara comprobaciones automaticas de los nombres de los
documentos segun la estructura de cualificadores establecida
por Canal de Isabel I, rechazando de forma automatica cuando
no se cumplan las reglas de validacién

Valorable

10

FUO03.05

La herramienta incorporara cuadros de dialogo para la captura
de informacion relevante a lo largo del proceso, que podra
asignarse a variables de la BBDD

Valorable

FU03.06

Permitira anotaciones en los documentos a lo largo del flujo de
aprobacion, con el control de versiones correspondiente

Valorable

10

FU03.07

Permitira establecer en distintos puntos del flujo el envio
automatico de correos, incluso a usuarios externos a la
plataforma, con ficheros anexados

Valorable

FU03.08

Permite el inicio de flujos automaticamente. Se podran
preprogramar tareas periédicas (visitas de coordinador segun
calendario, informes mensuales, etc) que arrancaran el flujo en
un rol determinado segun la programacion, con la
documentacion prevista que debe cargar para su aprobacion

Valorable

10

FU03.09

Permitira la programacién en determinados puntos del flujo la
conexion con las actividades del cronograma del proyecto para
especificar grados de avance, inicio o finalizacion, de manera
automatica, capaturando fechas de los eventos del flujo para
trasladarlos al cronograma (Por ejemplo, el flujo de aprobacion
del acta de inicio de obra marcara el inicio de la tarea de
ejecucion en el cronograma, consignando la fecha de inicio de
dicha tarea en funcién de la fecha que se ha tenido que
especificar previamente en el flujo)

Valorable

FU03.10

Permitira la total automatizacion del flujo, sin necesidad de
elegir manualmente el tipo de ruta a tomar en funcién de las
respuestas posibles (aprobado, aprobado con comentarios,
rechazado, rechazado a rol determinado con notificacion a otro
rol, etc)

Valorable
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FU04.01

Permitira mantener, al menos, las siguientes dimensiones
economicas:

- Presupuesto Inicial

- Modificaciones Aprobadas

- Modificaciones Pendientes

- Presupuesto Vigente

- Presupuesto Posible

- Certificado actual

- Certificado pendiente

- Certificado previsto

El mantenimiento del presupuesto del proyecto estara
controlado por la aportacion y aprobacién de la
documentacién necesaria en los flujos de procesos

En el proceso de gestién de cambio presupuestario, se
introduciran los importes y las partidas que se ven afectadas,
y se obligara también a subir la documentacion necesaria
Periodificacién mensual/anual de las variables econémicas
anteriores, permitiendo el control del presupuesto incluso a
nivel mensual

Control presupuestario siendo posible llegar al nivel de partida
del presupuesto (podrian ser miles en proyectos importantes)
El adjudicatario debera construir la interfase para la
importacion de los datos economicos y de la estructura del
presupuesto a partir de ficheros de Presto

Obligatorio

CONTROL DE COSTES 30

FU04.02

Control presupuestario a partir de precios unitarios y numero
de unidades para determinar el presupuesto a partir de precio
X cantidad .

Valorable

FU04.03

Automatizacion de carga de datos de presupuesto y
certificacion desde Presto, directamente desencadenado y
automatico una vez aprobado el flujo correspondiente
(presupuesto inicial, mediciones mensuales, modificaciones de
contrato, etc)

Valorable

FU04.04

La herramienta permitira establecer varias lineas base de
tiempo de coste. Se llevara un control hasta nivel de
subcapitulo de los importes mensuales planificados, reales y
previstos. Esta planificacion de costes no esta disponible en
Presto

Valorable

10

FU04.05

Visualizacién de la planificacion de costes de la cartera de
proyectos, agrupada por programas, areas o tipologias de
obras

Valorable

10
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FUO05.01

Gestor documental propio o posibilidad de integracion via API
con Alfresco o] Sharepoint
Canal de lIsabel Il tiene definida su propia estructura de
directorios siguiendo las recomendaciones de ISO 19650-1 a
la que debera adaptarse la herramienta. El gestor documental
permitira la busqueda por metadatos, cualificadores de los
ficheros y dentro del contenido de los ficheros

Obligatorio

FU05.02

Visualizacion offline en aplicacion movil de la ultima version de
los documentos

Valorable

FUO05.03

Ubicacion sin intervencion manual de los entregables en el
arbol de documentacién una vez aprobados los mismos en los
flujos correspondientes o submittals

Valorable

10

FU05.04.01

Visualizacion y busqueda de documentos PDF en la propia
ventana de la herramienta, sin abrir programas de escritorio

Valorable

10

FU05.04.02

Modificacion de documentos PDF en la propia ventana de la
herramienta, sin abrir programas de escritorio

Valorable

10

FU05.05.01

Visualizacién y busqueda de documentos dwg en la propia
ventana de la herramienta, sin abrir programas de escritorio

Valorable

2,5

DOCUMENTACION 65

FU05.05.02

Modificacion de documentos dwg en la propia ventana de la
herramienta, sin abrir programas de escritorio

Valorable

2,5

FU05.06.01

Visualizacién y busqueda de documentos Revit en la propia
ventana de la herramienta, sin abrir programas de escritorio

Valorable

2,5

FU05.06.02

Modificacion de documentos Revit en la propia ventana de la
herramienta, sin abrir programas de escritorio

Valorable

2,5

FU05.07.01

Visualizaciéon y busqueda de documentos Office 365 (.docx,
Xlsx y .mpp) en la propia ventana de la herramienta, sin abrir
programas de escritorio

Valorable

10

FU05.07.02

Modificacion de documentos Office 365 (.docx, .xIsx y .mpp) en
la propia ventana de la herramienta, sin abrir programas de
escritorio

Valorable

10

FUO06.01

BBDD

Ampliacién de la estructura de datos por defecto de la
aplicacion, pudiendo definir estados totalmente
parametrizables, asi como caracteristicas de los proyectos y
agrupaciones de los mismos.

Ejemplo: Establecer tipologia de proyectos, agrupacion por
Areas, fechas contractuales importantes (licitacion,
adjudicacion, firma, etc), visualizacion de datos en cabecera
de paginas del proyecto (estado, avance, porcentajes, etc)

Obligatorio
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Creacion de plantillas estandarizadas para los siguientes tipos
de proyectos: (permita la creacion de plantilla)
- Pliego de bases redactado externamente, que luego hay que
licitar redaccion y ejecucion de las obras
FU06.02 - Proyecto redactado externamente, que luego hay que licitar | Obligatorio
la ejecucion
- Proyecto redactado internamente, que posteriormente hay
que licitar y ejecutar
- Proyecto de contrato marco
2 Herramienta de chat interna entre los participantes del
CZ) FUO07.01 proyecto, pudiendo asociar la conversacion a puntos de los| Valorable 5
5 flujos o estados del proyecto
<
% FU07.02 Modulo para la gestion de actas y reuniones Valorable 5
)
=
8 FUO07.03 Modulo para la gestion de reclamaciones Valorable 5
Incorpora modulo para visualizar la planificaciéon de los
proyectos, pudiendo elegir distintas lineas base y mostrando
FU08.01 barras dg gantt con lo planlflquo, lorealy lo pre\{lsto. Se Obligatorio
o mostraran las fechas y duracion de las tareas, asi como los
< recursos utilizados, con sus porcentajes
(23 Debera poder importar la planificacién desde Microsoft Project
g Visualizacién de la planificacion de la cartera de proyectos, a
O |FU08.02 .pal'.tllj de los datps de planificacion de los prqyectos Obligatorio
o individuales. Debera poder agruparse por programas, areas y
zZ tipologia de proyecto, también con varias lineas base
7 Modulo propio con funcionalidad completa de planificacion, con
FU08.03 varias lineas bases y gestién de recursos, que pueda incluir la| Valorable 30
planificacion de todo el proyecto y en todas sus fases.
FU08.04 Gestlc_)n de planificacion para los _planes de calidad, de Valorable 15
seguridad y salud y de gestidén de residuos
FU09 01 Modulp _propio de cuadros de mandos, con plantillas Obligatorio i
5 predefinidas
2 Incluye herramientas de usuario final para poder construirlos
X | £U09.02 (jaspersoft, crystal reports o similar), consiguiendo definir de Valorable 5
8 ’ ese modo vistas parametrizadas de proyectos o de cartera de
Hc'l proyectos.
FU09 03 Power BI como herramienta para construir los cuadros de Valorable o5
mandos e integrarlo en la plataforma
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FU10.01

Dispone de APIs para la consulta/modificacion de campos de
la BBDD mediante webservices

Obligatorio

FU10.02

Integracion con SAP, modulo de costes EAPS, a través de
informes de BW. Canal de Isabel Il construira informes BW, que
se ejecutaran diariamente. Se construira la importacion de
estos datos para obtener datos presupuestarios y de ejecucion
de costes de materiales y asistencias técnicas, a través de
acceso a los elementos PEP correspondientes. La conexion
sera offline y programada diariamente

Valorable

10

FU10.03

INTEGRACION 50

Integracion con SAP, moédulo propio de contrataciéon. A partir
de un fichero csv que Canal de lIsabel Il generara en la
aplicacion interna MYTICO de gestion de expedientes de
contratacion, se realizara una importacion de datos offline
programada diariamente para incorporar datos relativos al
proyecto (fechas de convocatoria de licitacion, fechas de
adjudicacion, importe de adjudicacion, etc)

Valorable

10

FU10.04

Integracion con Power Automate

Valorable

15

FU10.05

Modulo propio o integracién completa con plataforma externa
para la firma digital con certificados fisicos alojados en el
dispositivo de usuario de algunos documentos de los flujos de
aprobacién

Valorable

15

3.4. Requisitos Volumetrias (VO)

A continuacion, se indican las volumetrias de usuarios y proyectos que obligatoriamente deberan

soportar las soluciones ofertadas.

Puntos ‘

ID Descripcion Tipo
Numero de usuarios internos (Canal de Isabel Il): 133 de los , ,
Voo1 cuales 100 administraran costes, 80 seran planificadores, 50 Obligatorio
tendran vision del portfolio y 15 seran visualizadores
VOO02 Numero de usuarios externos (no Canal de Isabel Il): 270 Obligatorio
V003 Cartera de proyectos/obras en curso: 70 proyectos Obligatorio
Nuevos proyectos/obras al afo: 30 proyectos, de los cuales . :
voo4 20 estan en la franja econémica de 2 a 5 millones de € y 10 Obligatorio
proyectos en la franja de 5 a 15 millones de €
Duracién media de los proyectos: el 10% de los proyectos, . .
VO05 entre 12 y 24 meses; el 90% restante, entre 24 y 36 meses. Obligatorio
Canal de Isabel II, S.A. Santa Engracia, 125. 28003 Madrid -
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Departamentos/areas que accederan a la plataforma: en . .
VOO06 partal asq . plata Obligatorio
total, mas de 10 unidades, entendiendo por unidades las
areas funcionales de Canal, algunas con participacion
directa en gestidon de obras, otras con participacion en los
flujos de trabajo, otras con necesidades de consumir
informacion, etc.
VOO07 | Numero de empresas externas que accederan a Obligatorio
plataforma: 3 empresas externas por proyecto/obra.

3.5. Requisitos del mantenimiento y soporte (MS)

‘ Puntos ‘

Descripcion

MSO01 | El soporte contratado debe contemplar un tiempo de
atencion maximo para las distintas categorias de
incidencias. Las categorias de incidencias y los plazos de
atencion a las mismas son los siguientes:

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

Incidencias o errores: Disfunciones que producen
informacion o resultados erréneos, o que
provoquen la imposibilidad de algun 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 seran 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.

Obligatorio
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- Consultas o anomalias menores: se atenderan y
resolveran en un plazo no superior a 72h desde su
comunicacion con atencion de servicio en 8x5.

MS02 | Participaciéon del fabricante en el proyecto, garantizando Valorable 30
de ese modo la calidad de la implantacion y asegurando el
maximo nivel de soporte, aportando para su acreditacion
el compromiso de participacion directa en la fase de
adaptacion

3.6. Requisitos de Formacion (FO)

ID Descripcion Tipo Puntos ‘

FOO01 | El adjudicatario debera impartir como minimo 30 horas de | Obligatorio
formacion técnica impartidas por formadores certificados en
la solucion, al equipo de proyecto de Canal.

FOO02 | El adjudicatario debera impartir un plan de formacion para | Obligatorio
formadores y usuarios finales como minimo de 90 horas,
impartidas por formadores con experiencia.

3.7. Requisitos de Modo de Licenciamiento (LI)

ID Descripcion Tipo Puntos ‘

LI0O1 | Todas las suscripciones de la plataforma deberan estar | Valorable 10
dentro de una lista de precios publica en Espafia con precios
indicados en Euros.

LI02 | La compra de licencias solo podra llevarse a cabo por medio | Obligatorio
de unas de las tres modalidades siguientes:

1. Las licencias podran ser en la modalidad Perpetuas,
es decir, ser adquiridas por Canal con un pago unico
al inicio del proyecto. En esta modalidad de

Canal de Isabel II, S.A. Santa Engracia, 125. 28003 Madrid
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licenciamiento, las extensiones pueden implicar la
adquisicion de nuevas licencias o ampliacion de las
existentes, por incremento en el numero 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.
3. Las licencias podran 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 sera la
siguiente:
- El wusuario adquiere paquetes de créditos
anualmente. Pago anual.
- Cada licencia supone un n° de créditos
determinado
- El nidmero 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
- Estaincluida la actualizacion de software y soporte
LIO3 | Al ser un sistema clasificado como critico para la continuidad | Valorable 30
de negocio de Canal de Isabel Il, S.A., 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 renovacién del mismo estuviera en
tramite pero no formalizada. Si se produjera esta
circunstancia Canal de Isabel Il, S.A. solicitaria formalmente
al fabricante del software la continuidad del servicio
comprometiéndose a la renovacion 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
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contratado, en caso de retraso en la renovacion de las
licencias tras el vencimiento del contrato
LI0O4 | Licencias de punto fijo para ciertos usuarios: En caso de que | Valorable 10

el modo de licenciamiento tenga limitacion de usuarios, debe
permitir la fijacion de licencias en ciertos equipos o para
ciertos usuarios, de forma que siempre estén disponibles en
el Centro de Control. En caso de no existir limitaciéon de
usuarios, este requisito se marcara en la plantilla como
“Cumple”.
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Una vez finalizada la formacion al equipo de proyecto y efectuada la toma de requisitos, se
procedera a la preparacion del Plan de Gestion del Proyecto de Implantacién, que debera ser
aprobado por Canal. Posteriormente se procedera a la ejecucion 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 implantacion completa. Recogera para cada
requisito, qué pruebas se van a realizar y los criterios de aceptacion 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 I, asi como cualquier cambio que se realice previo a su ejecucion.

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

4.1. Gestion del proyecto

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

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

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

o Plan de Tiempo/Cronograma

o Plan de Comunicacién

o Plan de Calidad

o Plan de Riesgos/Contingencias

o Plan de Costes

Sera necesaria la aportacion, 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.
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Es necesario establecer hitos de caracter funcional en el Plan de Proyecto, coincidentes con

entregables.

Se proporciona la documentacion necesaria de la metodologia y las plantillas de los documentos
necesarios en el Anexo 2 del presente pliego

La entrega de la documentacion se realizara en formato Microsoft Word o Acrobat (pdf). Deben
mantenerse todas las versiones de la documentacion entregada, contemplando el control de los

Fecha
15/02/2022
Version

Vi

cambios. Todos los productos resultantes del trabajo quedaran en posesion de Canal.

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

las siguientes tareas:

1 Anadlisis funcional
a. Tipologia de proyectos
b. Fases de los proyectos

c. Analisis de los flujos Planes: control de calidad, gestion de residuos, plan de

seguridad y salud
Modelo de Datos

Interfaces con otros Sistemas
Cuadros de mando/informes
Securizacion

Pruebas

71 Pruebas unitarias.

NOoO g, WN

72 Pruebas de integracion entre los sistemas

7.3 Pruebas de aceptacion

Configuracion y desarrollos a medida

7.4 Pruebas de estrés y rendimiento

7.5 Pruebas de seguridad de la plataforma

Formacioén a usuarios finales

O

Puesta en Produccién y Estabilizacion

La facturacion de la implantacién se llevara a cabo del siguiente modo:

Bloques de actividades

Facturacion

Método de facturacion

1a7

80%

Incremento valor ganado

8 Puesta Produccion y Estabilizacion

20%

Hito validacion

El porcentaje anteriormente indicado es sobre el importe indicado en la oferta referente al

concepto de “Fase 1 — Implantacion completa” en el Anexo Il del PCAP.
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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 proyectos, su caracter temporal,
sus flujos, etc.

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

o Pruebas de seguridad de la plataforma

Para la aceptacion del proyecto por parte del CYII, la ejecucién del plan de pruebas debe tener
un resultado satisfactorio.

4.3. Formacion

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

Graficas de tendencias
Personalizacion del menu. Favoritos y graficas compartidas
Exportacion de datos

Conexion desde Excel

Informes y cuadros de mando

0O 0O 0O 0O O O o0 O 0 O O
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Dentro del plan de proyecto se debera incluir un plan de formacioén 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 formacion y ejercicios
o Formacioén presencial o telematica, a eleccién de Canal de Isabel

4.4. Gestion del Cambio

La opcidn de transformacion que conlleva el desarrollo e implantacion 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 realizara la identificacion de personal clave que, por su implicacion directa en el
proyecto, o por sus conocimientos, deban participar de manera activa en el mismo. Dicho
personal recibira la formacién necesaria en funcién de los roles que deban asumir. Estara
contemplado en el Plan de Formacién.

o Difusién 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 produccion del nuevo sistema en una Unica fase. La entrega y puesta
en produccion del sistema incluira:

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

o Entrega de la documentacion en los términos descritos en el apartado correspondiente.
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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 produccion
y ajustar el funcionamiento de los mismos.

4.6. Soporte post-implantacion y Devolucién del Servicio

Tanto el soporte y mantenimiento del sistema hasta la finalizacion del periodo contratado como
el proyecto la devolucion del servicio forman parte del contrato y deben completarse a todos los
efectos en el plazo de ejecucién del contrato.

La devolucién del servicio consiste en un proyecto de traspaso del servicio de mantenimiento a
personal de Canal de Isabel Il y/o a otro proveedor seleccionado por Canal. En el apartado Fase
de Devolucion se describen los requisitos de esta fase.
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5.1. Plazos de ejecucion

El plazo de ejecucion del contrato sera de 4 anos, teniendo como tiempo maximo 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 plantila de cumplimiento de requisitos, lo que implica que todas las
ampliaciones necesarias para cubrir la funcionalidad deben entregarse en dicho plazo
Programa de Formacién: Tras la puesta en marcha del entorno de integraciéon para pruebas
y formacion, se impartira la formacion ofertada al equipo de proyecto en un plazo maximo de
2 meses.

Definicion de estrategias, analisis de gap y disefio de la solucién: El adjudicatario debera
realizar la planificacion detallada del proyecto y la elaboracién definitiva de la documentacion
de gestion de proyecto. Tras el disefio de la solucion, la puesta en produccién del nuevo
sistema y tras una fase de estabilizacion y correccion de errores, se llevard a cabo la
formacion a formadores 1 mes antes de la puesta en produccién 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
solucion hasta la fecha fin del contrato.

Fase devolucion

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

La fase 1 (implantacién) sera objeto de reuniones de seguimiento mensuales, en las que se
revisara la marcha del proyecto respecto a la planificacion y decidir en caso necesario las
medidas correctoras para corregir las desviaciones. Este seguimiento se realizara 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 implantacién 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
valoracion del 80% del Valor Ganado, y la aceptacion del hito entregable por parte de Canal
Gestion del 20% restante. Ademas, existira un hito especifico de Puesta en Produccion del
proyecto con una valoracion del 20% del valor total del proyecto.

Si en los seguimientos periddicos del proyecto acordados se obtiene un indice de eficiencia de
tiempo (SPI) 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 multiplicandolo 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 realizacién de los trabajos

Las fases técnicas del Proyecto se realizaran del modo en que Canal de Isabel Il considere mas
idoneo en cada momento, en dependencias de Canal o del Proveedor, segun necesidades.

El Programa de Formacién podra impartirse tanto en modalidad on-line como presencial, ya sea
en las aulas de formacion de Canal de Isabel Il sobre el entorno de integracion, 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 Il.

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 Devolucién se llevara 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 Descripcion 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 Dedicacion, en jornadas, de cada uno de los perfiles.

El adjudicatario debera 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 incurrira en la
penalizacion 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 ejecucidn de algunas tareas, denominados personal clave, que tendran el siguiente
tratamiento:

o Toda comunicacion 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.

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

El personal clave del Proveedor no puede cambiar en mas de un 33% al afo. En
ningun caso podra cambiar el personal clave dentro de los 9 primeros meses del
contrato ni durante el periodo de devolucion

En caso de producirse cambios en el personal clave, éstos deberan ser acordados
previamente con CANAL.
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o En el supuesto de que un componente del personal clave no pueda estar disponible
por causa imprevista, el Proveedor debera disponer de una persona alternativa en un
plazo de 5 dias con plenas competencias para entregar el servicio.

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

o Jefe de proyecto
o Técnico de Sistemas / integrador
o Consultor / Implantador

Ademas, si bien se entiende que la gestion 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 composicién de los equipos de trabajo no podra ser modificada sin el consentimiento expreso
de CANAL. Cualquier modificacion en los equipos de trabajo suscitada por el adjudicatario
requerira las siguientes condiciones:

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

o Presentacion de sustitutos con un perfil de cualificacion 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 Verificacion por parte de CANAL del cumplimiento de los requisitos de cualificaciéon
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 asignara para
las posiciones de direccion y coordinacion de este servicio y del personal clave definido, y
curriculos genéricos que definan los perfiles del personal técnico que formara los equipos de
trabajo.
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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 caracter contractual.

Para la medicion 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 debera 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 proporcionara mensualmente un informe a Canal de Isabel Il para verificar el
cumplimiento del Adjudicatario con los niveles de servicio establecidos a través de los
indicadores de objetivo. Este informe podra ser publicado en panel electrénico propiedad del
adjudicatario unicamente para los servicios SaaS. El adjudicatario, en este caso, dara acceso a
este panel a Canal de Isabel || mediante usuario y contrasefia.

Canal de Isabel Il podra en todo momento auditar la informacién facilitada por el Adjudicatario,
asi como las fuentes de datos.

En caso de fallo en la provision de los Servicios, de acuerdo a los requerimientos de calidad
acordados, el Adjudicatario incurrird en una penalizacion, que tiene como objetivo una
compensacion 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 (Vi) 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 Isabel Il podra aplicar la penalizacion correspondiente al Tramo
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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 considerara que el Adjudicatario ha incurrido en
Incumplimiento Grave.

Con el fin de diferenciar la criticidad de los Parametros del ANS, y focalizar la atencién sobre
aquellos aspectos criticos del Servicio, cada uno de ellos tendra definido un Peso o prioridad,
que se fija en el presente pliego por Canal de Isabel Il. Este valor, como se explica mas adelante,
forma parte de la férmula de calculo de la penalizacion. Canal de Isabel Il podra variar estas
prioridades a lo largo del Servicio, a su unico criterio, con la Unica limitacion 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 parametros generales, se calculara conforme a la
siguiente férmula:

Roc =[0,35 * Fr] * Ft * (Ppc/ Pr)
Donde:
Rpe, Penalizacion aplicable por el incumplimiento del Parametro
Fr, Facturacion total, por todos los conceptos, correspondiente al periodo medido

Ft, 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 F;correspondiente al tramo
inmediatamente superior al que corresponderia

Ppc, Peso definido para el Parametro de Control
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Pr, Suma de todos los Pesos de los Parametros de Control que definen el ANS del
Servicio

La penalizacion, sera la suma de las penalizaciones correspondientes a los incumplimientos de
los parametros. En el caso de que el calculo 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 aplicacion, el Adjudicatario debera
elaborar e implementar sin coste adicional para Canal de Isabel Il, un Plan de Acciones
Correctivas (“PAC”) para todos los incumplimientos de los Parametros de control del ANS.
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Canal de Isabel Il considera que, para el éxito de este proyecto, es imprescindible un Modelo de
Gestion y de Relacion con los Adjudicatarios sdlido y consistente, capaz de evolucionar los
servicios externalizados de acuerdo a la evolucidon del negocio y de la tecnologia.

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

En su disefo, el Adjudicatario debe adaptarse al Modelo de Gestion que se describe a
continuacion. El Adjudicatario debe establecer y detallar en su propuesta, los requerimientos de
su modelo organizativo respecto a la participacion de personal de Canal de Isabel II.

6.1. Gestion de Servicios

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

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

6.2. Gestion de la Relaciéon

Para la gestion de la relacion 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 mas
rapido cambios en el entorno de negocio de Canal de Isabel Il

o Asegurar que la relacion definida incluye de forma proactiva la innovacién TIC y que esta
se traduce en beneficios para Canal de Isabel Il.
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Dicho modelo esta 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
operacion y accion y de coordinar, dirigir y controlar los esfuerzos necesarios para su

ejecucion.

o El nivel operacional se responsabiliza de la gestion, ejecucion, supervision técnica y

control diario de los servicios.
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6.2.2. Nivel Estratégico - Comité de Direccién

Frecuencia Comité

Semestral

(otras 10
dias de la
peticién de
cualquiera
de las
partes)

Direccion

Responsabilidades

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

Aprobar los cambios en el
ambito del servicio
propuestos por el Comité
de Seguimiento y Control
= Aprobar los cambios al
contrato propuestos por el
Comité de Seguimiento y
Control

Discutir cualquier
incidencia o problema
surgido durante la
ejecucion del servicio
Ejecutar cualquier otra
actividad relacionada con
la direccion estratégica que
pueda surgir a lo largo del
Servicio

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 Relacion.

Fecha
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Asistentes

Canal de

Isabel I
Director
ejecutivo
(capacitado
para asegurar
el nivel de
decision y
compromiso
que requieren
las
decisiones
estratégicas)

(")

Adjudicatario

Gestor
Estratégico
(capacitado
para asegurar
el nivel de
decision y
compromiso
que requieren
las decisiones
estratégicas)

(*) 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 Adjudicatario
Isabel Il
= Asegurar que se consiguen |= Director / Jefe |= Responsable
los niveles de calidad de Proyecto del Servicio/
acordados y, que en el ) Proyecto

caso 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 planificacion
Coordinar los grupos y
personas asignados a la
Mensual entrega del Servicio
Discutir nuevos
requerimientos o cambios.

(oa Seguimiento Revisar y aprobar las
peticion de y control Peticiones de Cambio.
cualquiera * En el caso de que el

de las cambio requiera de

cambios en el Contrato,
partes) revisar el informe de
impacto correspondiente.
Estos informes son los que
deben ser enviados al
Comité de Direccion de
acuerdo a un Proceso de
Gestiéon 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
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Asistentes

Frecuencia Comité Responsabilidades

Canal de

Isabel Il Adjudicatario

correcta ejecucion de sus
tareas

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 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 Direccién 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 Adjudicatario
Isabel II !
= Elaborar planes de detalle = Jefe de = Jefe de

semanales de actuacion para Proyecto / Proyecto /
las 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
Semanal/ o} camb_ic_>s. Revisar y ap_robar
las Peticiones de Cambio
A peticién de Operativo menores.
cualquiera de En el caso de que el cambio
las partes sea significativo elaborar
informe propuesta para el
Comité de Seguimiento y
Control.
Verificar que el personal
asignado para la ejecucion de
los servicios por el
Adjudicatario esta disponible y
disponen de los recursos,
formacion y soporte necesarios
para la correcta ejecucion de
sus tareas
Revisar la tendencia de los
niveles de servicio y establecer
acciones correctoras
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Asistentes

Frecuencia Responsabilidades

Canal de

Isabel Il Adjudicatario

= Servir como interlocutor entre
las organizaciones de Canal de
Isabel Il 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 informacién que le
sea solicitada.

(*) Rol que preside el Comité

6.3. Gestion del Contrato

Canal de Isabel Il 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 Il, o cambios en el entorno de negocio de Canal de Isabel Il. Ademas debe
garantizar que el proyecto se beneficia del avance de la tecnologia, tanto en mejoras de calidad
de servicio o productividad como en su coste.

Un aspecto critico para el éxito del proyecto y que, por lo tanto, sera 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 gestion 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 Gestién 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
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e Cambios en los ANS

e Cambios como consecuencia de la implantacion o ejecucion 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 organizacion de Canal de Isabel Il que impactan en el ambito, volumenes 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 tiene como objetivo llevar a cabo una gestion activa e integrada de la entrega
de los servicios, en dos niveles: estratégico y tactico-operativo. Para ello espera que el
Adjudicatario implemente un Sistema de Gestidén Integrado que permita a Canal de Isabel Il
realizar la gestion continua y en todos los niveles:

¢ Nivel Estratégico. Tener una vision global que permita:
o Controlar el cumplimiento del contrato

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

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

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

o Controlar y ajustar los precios
¢ Niveles Tactico y Operativo. Tener una visiéon detallada que permita:
o Controlar el cumplimento de los niveles de servicio
o Monitorizar y ajustar los niveles de servicio
o Seguimiento y control de fallos, incidencias y problemas

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

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

o Maximizar el uso de los servicios del Adjudicatario

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

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

6.5. Seguimiento e informes

Se establecen como estandar los informes siguientes:
Informe mensual

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 identificacién proactiva de problemas en el
cumplimiento del ANS.

Informe anual

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

Adicionalmente a estos informes, y ante situaciones especificas, el Adjudicatario debera
presentar informacion 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 — Construccion y despliegue de la solucién (9 meses)
- Fase 2 — Soporte, mantenimiento y devolucion (39 meses)

El licitador presentara un plan general de desarrollo e implantacion 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 produccion de la solucion definitiva. Se ha dividido en tres
subfases:

o Estabilizacion — 1 meses
o Pleno servicio — 35 meses
o Finalizacién y Devolucion — 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
relacion y sus comités estaran en pleno funcionamiento operativo. Se realizaran las mediciones
de todos los indicadores del ANS, si bien las penalizaciones se aplicaran en una cuantia del 60%.

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

Canal de Isabel II, S.A. Santa Engracia, 125. 28003 Madrid
www.canaldeisabelsegunda.es



Canal de Isabel II, S.A., M.P. inscrita en el Registro Mercantil de Madrid al Tomo 29.733, Folio 86, Seccién 8, Hoja M-534929 e Inscripcién 12, NIF AB6488087, Domicilio Social: C/ Santa Engracia, 125, 28003 Madrid

Canal </

Empresa Proyecto Fecha
Canal de Isabel I Proyecto GESPROCONS 15/02/2022
Documento Version
Elaborado por
Pliego de Prescripciones Técnicas \1

Area de Aplicaciones Informaticas

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

7.4. Fase de Pleno Servicio

El servicio se seguira 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 realizaran en las instalaciones del Adjudicatario, a excepcidon de aquéllas que requieran
interaccion con el personal de Canal de Isabel Il 0 sean acordadas entre las partes.

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

7.5. Fase de Finalizacién y Devolucion

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

7.5.1. Principios clave

El objetivo del Plan de Devolucion es permitir la finalizacion del contrato y la transferencia de
todos los servicios a Canal de Isabel Il y a un nuevo Adjudicatario de dichos servicios

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

El Plan de Devolucion detallara los tipos de procesos y actividades que el Adjudicatario prestara
para la finalizacion ordenada, con la minima alteracion material para el negocio de Canal de
Isabel Il, de los servicios del Adjudicatario a Canal de Isabel Il o cualquier Adjudicatario sustituto
en caso de cualquier finalizacion 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
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de Devolucion definitivo.

El Adjudicatario actualizara el Plan de Devolucién durante los 3 meses previos al vencimiento del
contrato. Después de cada actualizacion, el Adjudicatario debera enviar el Plan de Devolucién
actualizado a Canal de Isabel Il para su revisién. En un plazo de 30 dias después del envio del
Plan de Devolucion actualizado, las partes deberan reunirse y realizar respectivamente todos los
esfuerzos razonables para acordar el Plan de Devolucién a aplicar en caso de finalizacion de los

servicios.

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

1.

No Ok~ ®N

Principios generales.

Elementos que se transferiran.

Planificacion y plan de proyecto.

Gobierno de la finalizacion.

Actividades durante el periodo de soporte

Gestidn de la seguridad.

Facturacion y obligaciones durante la finalizacion.

Garantias durante la transferencia sobre los servicios a transferir.

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

7.5.2. Principios generales

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

PROVEEDOR ~

ACTUAL

....................... | PROVEEDOR NUEVO / R

| CLIENTE

PRER. DEVOLUCION SOPORTE

FINALIZACION

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

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

e Fecha de Inicio de la Devolucion: fecha en la que comienza el periodo de devolucion
donde se realiza el proyecto de ejecucion de la finalizacion.

e Fechade Fin de la Devolucion: 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 Finalizacion: 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 Il y/o los posibles nuevos adjudicatarios comunicados por Canal de Isabel Il, con la
finalizacion de los servicios que se mencionan en el presente pliego y todos los puntos
relacionados que se describen a continuacion, sin interrupcion alguna de los servicios ni de los
niveles de calidad.

Durante el proyecto de finalizacion el Adjudicatario facilitara a Canal de Isabel Il y a los posibles
proveedores sustitutos acceso a:

e Los registros y la documentacion que puedan ser necesarios.

Durante el proyecto de finalizacion el Adjudicatario garantizara que sus empleados relacionados
con la entrega del servicio dedicaran tiempo suficiente a transferir su conocimiento a Canal de
Isabel Il 0 a los proveedores sustitutos.

Toda documentacion necesaria para la prestacion del servicio se mantendra actualizada, lo que
se auditara antes de la Fecha de Inicio de la Devolucién. Si no estan al dia, sera necesario
actualizarlas. No se cobrara ninguna tarifa adicional a Canal de Isabel Il 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 electronico) que incluyan toda la informacion disponible para el Adjudicatario,
de todo el hardware, software y licencias, bases de datos y datos, documentacion, ajustes de
instalaciones, contratos y acuerdos de terceros, asi como personal, en uso para la prestacion de
los servicios, que se transferiran a peticiéon de Canal de Isabel Il durante la finalizacién y antes
de la Fecha de Inicio de la Devoluciéon. El Adjudicatario sera responsable de la recopilacion y
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actualizacion de estas listas, asi como de la precision de estas listas. El Adjudicatario debera
cumplir los principios siguientes:

Software y aplicaciones. El Plan de Devolucion contendra 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 personalizacion del software para Canal de Isabel || debe ponerse a disposicion
de Canal de Isabel |l sin coste adicional.

Herramientas. El Plan de Devolucion contiene una lista especifica de todas las
herramientas (herramientas de gestion del servicio y plantillas de cambios) usadas para
la prestacion 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 Devoluciéon propone herramientas alternativas y
describe, en general, la transicidon para la implementacion de herramientas alternativas.

Datos y bases de datos. El Plan de Devolucion especifica todos los datos electronicos e
impresos, su propiedad y la ubicacion 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 gestion del cambio.
Canal de Isabel Il determina y debe aprobar el formato en que el Adjudicatario debera
transferir los datos.

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

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 debera incluir (sin limitacion):

- La transferencia de todo el conocimiento relacionado con la provision de los
servicios a Canal de Isabel Il o a un Adjudicatario sustituto.

- La transferencia de todos los errores conocidos y soluciones provisionales
relacionados con la provision de los servicios a Canal de lIsabel Il o a un
Adjudicatario sustituto.

- La base de conocimientos necesaria para el centro de atencién al usuario.
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- Las respuestas a todas las preguntas razonables, formuladas por Canal de Isabel
Il o el Adjudicatario sustituto, hasta la Fecha de Devolucion.

7.5.4. Planificacion y plan de proyecto

El Plan de Devolucién incluira un plan de proyecto de finalizacion con la planificacion de las
actividades necesarias para realizar la finalizacion a partir de la Fecha de Inicio de la Devolucion.
Deberan especificarse para cada actividad las responsabilidades del Adjudicatario, de Canal de
Isabel Il y del Adjudicatario sustituto.

A partir de la Fecha de Decision de la Finalizacion y durante el periodo de preparacion se
realizara una verificacion del Plan de Devolucion entre Canal de Isabel Il y el Adjudicatario, se
verificaran las hipotesis y los requisitos previos, y se actualizaran si se acuerda y es necesario.
En virtud de tal revisién el Adjudicatario generara el plan de proyecto de ejecuciéon de la
finalizacion.

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

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

El plan de ejecucion de la finalizacion se desglosara en procesos de trabajo manejables, que se
detallardan cada semana y describiran en detalle las actividades y entregables necesarios del
Adjudicatario, Canal de Isabel Il, 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, documentacion,
contratos de terceros, ajustes de instalaciones y personal, cada grupo debera tratarse como
procesos de trabajo separados. Ademas, debera especificarse la cantidad de recursos
necesarios de Canal de Isabel Il y, si corresponde, del Adjudicatario sustituto. Para cada proceso
de trabajo, el plan de ejecucion de la finalizacion incluira los criterios de aceptacién que deberan
cumplirse.

Después de la Fecha de Fin de la Devolucién, el Adjudicatario facilitara soporte y transferencia
de conocimiento a Canal de Isabel Il 0 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 finalizacion,
dando por terminada la finalizacién de los servicios.
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7.5.5. Gobierno de la finalizacion

El Plan de Devolucion debera contener una descripcion detallada de la configuracion
organizativa, las personas implicadas, y las lineas de comunicacion. Como referencia para el
modelo de gobierno se considera lo especificado en el Modelo de Gobierno, en particular en lo

Fecha
15/02/2022
Version

Vi

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 Finalizaciéon, que
sera responsable de la coordinacion y gestion de la finalizacion de los servicios y de la aplicaciéon

del Plan de Devolucion.

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

nivel estratégico:
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Objetivos

Revisar la calidad de la
devolucién y sus
resultados clave
Supervisar los criterios de
aceptacion de finalizacion
acordados

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

Revisar y monitorizar el
progreso segun los hitos
del proyecto de ejecucion
de la finalizacion

Resolver problemas y
riesgos clave escalados de
las reuniones de Progreso
de la Devolucion

Actuar como canal de
relacion con el negocio de
Canal de Isabel Il para
cuestiones que le afecten.
Revisar incidencias y
registros de riesgos
Revisar y aprobar cambios
en el Plan de Devolucion
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Asistentes

Canal de Isabel
Il
= Gestor
Estratégico (*)
= Responsable
dela
Finalizacion

Adjudicatario

= Gestor
Estratégico

= Responsable
dela
Finalizacion

(*) Rol que preside el Comité

Durante la fase de devolucion se establece ademas el siguiente comité de nivel tactico:
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Objetivos

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

Canal de
Isabel Il

= Responsable
dela
Finalizacion
*)

= Gestor
Operativo

Adjudicatario

= Responsable
dela
Finalizacion

= Gestor
Operativo

(*) Rol que preside el Comité

El Adjudicatario proporcionara a Canal de Isabel Il los informes semanales de progreso de la

devolucion que describen:

1. El estado actual de la devolucion.
2. El progreso del trabajo que se realiza.
3. Los problemas o retrasos reales o previstos de los cuales el Adjudicatario tenga

conocimiento.

4. Elimpacto de este tipo de problemas o retrasos en el Plan de Devolucion.
5. 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 Finalizacion de Canal de Isabel Il y del
Adjudicatario mantendran la comunicacién necesaria para la ejecucion de las actividades de

soporte definidas.
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7.5.7. Gestion de la seguridad y la conformidad

En el Plan de Devolucion, el Adjudicatario especificara cdmo 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 Devolucion el Adjudicatario borrara cualquier copia (on line) restante de
software de aplicacion y juegos de datos, sin conservar ninguna copia de seguridad, a menos
que Canal de Isabel Il 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 Il no tendra ninguna otra
obligacion hacia el Adjudicatario durante la finalizacién de los servicios.

Las partes reconocen que la finalizacion de los servicios del Adjudicatario al nuevo Adjudicatario
o a Canal de Isabel Il (segun corresponda) puede producirse en fases, lo que puede provocar el
cese gradual por parte del Adjudicatario de la provision de partes de los servicios y su provision
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 ejecucion de la
finalizacion se detallara el plan de facturacién de finalizacion, segun se vaya produciendo la
devolucion de los servicios.

A partir de Fecha de Fin de la Devolucion las responsabilidades para la prestacion del servicio
recaen en Canal de Isabel Il o en el Adjudicatario sustituto. No se aceptaran 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 segun los precios propuestos en la oferta.
7.5.9. Garantias durante la transferencia sobre los servicios a transferir.

Durante los periodos de preparacion y devolucion el Adjudicatario debera 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 Il y terceros (auditores externos, reguladores, etc.) en los servicios proporcionados por el
Adjudicatario.

8.1. Principios

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

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 Il tendra 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 podria llevar a cabo una auditoria en cualquiera de los
siguientes momentos:

e Una vez al afio.
e A la entrada en produccion de diferentes nuevos sistemas

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

Los costes facturados por un auditor externo elegido por Canal de Isabel Il seran pagados por
Canal de Isabel Il. Cualquier gasto incurrido por el Adjudicatario con respecto a la auditoria
correra a cargo del Adjudicatario.
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Si el resultado de la auditoria demuestra que el Adjudicatario ha facturado sus servicios a Canal
de Isabel Il con un sobrecoste con respecto a los cargos acordados, el Adjudicatario reembolsara
con prontitud las cantidades cobradas de mas, mas incurrira en las penalizaciones indicadas en
el apartado 9.1 del Anexo | del PCAP.

Sin perjuicio de cualquier otro derecho de Canal de Isabel Il, si el resultado de la auditoria
demuestra que el rendimiento real de Adjudicatario no cumple con el Catalogo de Servicios, los
niveles de servicio, el Plan de Transicion 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 Il. Se hara 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 Il y el Adjudicatario asignaran un coordinador de auditoria en el Cliente y en el
Adjudicatario.

8.2.2. Plan de Auditoria

No existe una planificaciéon fija acordada para las auditorias. Cada afio Canal de Isabel Il
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 Il llevara a cabo en el afo en curso.
e (Calendario previsto.

e Seguimiento de Auditorias.

Canal de Isabel Il puede cambiar el Plan de Auditoria durante el afio cuando Canal de Isabel Il
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 gestionara el Plan de Auditoria. ElI Coordinador
de Auditoria de Canal de Isabel Il mantendra relaciones con las partes pertinentes de auditoria
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fuera de Canal de Isabel Il (auditores externos, reguladores, etc.), coordinara y supervisara las
iniciativas de auditoria y actualizara los requisitos de auditoria y Plan de Auditoria con respecto
a los servicios proporcionados por el Adjudicatario cuando sea necesario. El Coordinador de
Auditoria de Canal de Isabel Il comunicara el Plan de Auditoria anual al Coordinador de Auditoria
del Adjudicatario.

8.2.3. Notificacion

Canal de lIsabel II notificara al Coordinador de Auditoria del Adjudicatario de una préxima
auditoria con un mes de antelacién. Dicha comunicacion contendra informacion 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 informacion 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 Ubicacion(es) de auditoria.
¢ 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 Il sobre cualquier conflicto que afecte a la auditoria.

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

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

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

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 propésito 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 reunion 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
segun el alcance establecido. El informe de auditoria se presentara en una reunién a la que
asistiran el Coordinador de Auditoria de Canal de Isabel Il y el Coordinador de Auditoria del
Adjudicatario.

El Coordinador de Auditoria del Adjudicatario elaborara un Plan de Mejora para solventar las
posibles no conformidades expuestas en el informe. En dicho Plan de Mejora se indicara, para
cada no conformidad, las acciones a tomar, la fecha en la que accion sera completada y la
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persona responsable de realizar la accion. El Plan de Mejora se entregara a Canal de Isabel |l
no mas tarde de un mes después de la fecha del informe de auditoria. Canal de Isabel Il aprobara
el Plan de Mejora y lo remitira al equipo auditor para su aprobacion final.

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 automatizacion de actividades, el
equipo auditor podra solicitar la instalacion y ejecucion de cierto software de auditoria o de scripts
relacionados. En ese caso se seguira el proceso de Gestion de Cambios acordado. El software
de auditoria y los scripts pueden incluir descarga de datos de Canal de lIsabel Il o del
Adjudicatario o la extraccion de la configuracion de equipos. El Adjudicatario facilitara la
implantacién del software de auditoria o scripts.

8.2.9. Documentacion

Canal de Isabel Il puede acceder a toda la documentacién necesaria que mantiene el
Adjudicatario que esta relacionada con los servicios. El Adjudicatario entregara una copia
(electronica) de la documentacion pertinente si es necesario. Canal de Isabel Il 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 Il 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 considerara como si fueran empleados de Canal de Isabel Il. En los casos
auditorias realizadas por terceros, Canal de Isabel Il seguira siendo responsable de la Auditoria.

Canal de Isabel II, S.A. Santa Engracia, 125. 28003 Madrid
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Canal de Isabel Il puede decidir contratar a expertos en la materia para delegar actividades de
auditoria especificas. El Adjudicatario podra rechazar a estos expertos en la materia si concurren
motivos razonables. Si el Adjudicatario rechaza el experto en la materia, propondra un experto
en la materia alternativo comparable al presentado por Canal de Isabel Il. Estos expertos firmaran
un acuerdo de confidencialidad aceptable para el Adjudicatario.

Canal de lIsabel Il sera responsable de las acciones u omisiones de estos auditores
independientes y asegurara que se adhieran a las obligaciones derivadas del Acuerdo Marco de
Servicios, 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
se mantendran mutuamente informados acerca de las actividades previstas por el auditor
independiente.
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Las empresas licitadoras deberan presentar de forma precisa, estructurada, clara y concisa sus
propuestas.

Para facilitar su valoracion, debe presentarse una copia digital de la oferta. En caso de
discrepancia prevalecera la copia en papel. No se valoraran las ofertas que no se ajusten a la
estructura indicada.

No seran tomadas en consideracién en el presente procedimiento de licitacién las ofertas
que no se ajusten a la estructura indicada o que no cumplan los requisitos minimos
establecidos en el presente Pliego.

La estructura de la oferta técnica se encuentra detalla en el apartado 6 del anexo | del PCAP.
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10. CONDICIONES DE ACEPTACION, GARANTIA Y
MANTENIMIENTO

El Adjudicatario comunicara por escrito a Canal de Isabel Il la entrega de los trabajos objeto de
cada una de las fases de este pliego en la reunion de control, la cual se mantendra con el caracter
periédico que se determine.

Canal de Isabel Il revisara cada uno de los resultados del trabajo y comprobara su adecuacion a
los requisitos establecidos. Como consecuencia de ello, hara una propuesta de correccion o
mejora, que el Adjudicatario debera implantar, o dara su aceptacion definitiva.

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

Firmado electronicamente por: RAFAEL
EGIDO BLANDEZ
En la fecha y hora 08.02.2023 12:01:54 CET

Firma: Rafael Egido Blandez )
JEFE AREA APLICACIONES INFORMATICAS

Firmado electronicamente por: Angel Firmado electronicamente por: JOSE

Rodriguez Garcia ANTONIO LIROLA BARROSO

En la fecha y hora 08.02.2023 12:37:05 CET En la fecha y hora 08.02.2023 14:38:33 CET
Firma: Angel Rodriguez Garcia ) Firma: José Antonio Lirola Barroso
SUBDIRECTOR SISTEMAS INFORMATICOS SUBDIRECTOR DE CONSTRUCCION

Firmado electronicamente por: JUAN
SANCHEZ GARCIA
En la fecha y hora 08.02.2023 15:03:22 CET

Firma: Juan Sanchez Ggrcia )
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Canal de Isabel II, S.A. Santa Engracia, 125. 28003 Madrid

. c0) an
www.canaldeisabelsegunda.es 719/ 86



Canal de Isabel II, S.A., M.P. inscrita en el Registro Mercantil de Madrid al Tomo 29.733, Folio 86, Seccién 8, Hoja M-534929 e Inscripcién 12, NIF AB6488087, Domicilio Social: C/ Santa Engracia, 125, 28003 Madrid

Canal </
de Isabel ll

Empresa

Canal de Isabel I

Elaborado por

Area de Aplicaciones Informaticas

ANS Correctivo

Proyecto

Proyecto GESPROCONS

Documento

Pliego de Prescripciones Técnicas

Fecha
15/02/2022
Version

Vi

Descripcion del ANS: controlar el tiempo de resolucién del correctivo, midiendo para ello el
tiempo transcurrido entre la comunicacion de las incidencias al adjudicatario y la resolucién de
las mismas, segun las prioridades y tiempos de resoluciéon que figuran en la tabla siguiente:

Prioridad Tiempo resolucion ‘
Baja <10 dias
Media <4 dias
Alta < 2 dias

Calculo 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 / Numero de incidencias totales de la prioridad (i))

Tramos para ANS incidencias de prioridad Alta:

Peso: 15

95% | Tramo de cumplimiento

90% | Tramo de atencion

80% | Tramo de incumplimiento

Penalizacioén aplicable

Tramo de incumplimiento grave

Tramos para ANS incidencias de prioridad Media:

Peso: 10
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85% | Tramo de cumplimiento
80% | Tramo de atencion
85% | Tramo de incumplimiento Penalizacion aplicable
Tramo de incumplimiento grave

Tramos para ANS incidencias de prioridad Baja:

Peso: 5

80% | Tramo de cumplimiento

75% | Tramo de atencién

70% | Tramo de incumplimiento Penalizacién aplicable

Tramo de incumplimiento grave

ANS Resolucién Cambios segun Planificacion

Descripcién del ANS: Cambios medianos resueltos segun planificaciéon

Calculo 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 aplicacion/ Total de tickets de
evolutivo planificados para su cierre en el mes..

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

Tramos para ANS Resoluciéon Cambios segun Planificacion:
Peso: 15

90% | Tramo de cumplimiento

80% | Tramo de atencion

70% | Tramo de incumplimiento Penalizacién aplicable
-I Tramo de incumplimiento grave
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ANS Disponibilidad

Descripcién ANS: Disponibilidad del servicio
Calculo ANS:

Disponibilidad = 100 x (1 — (3 tiempos de resolucién de incidencias con afectacion del
servicio / 720 horas)

Peso: 40

Tramos para ANS disponibilidad:

99% | Tramo de cumplimiento

98% | Tramo de atencion

97% | Tramo de incumplimiento Penalizacién aplicable

Tramo de incumplimiento grave

Las penalizaciones por incumplimiento se calcularan conforme a la siguiente formula:
Rpc = [0,35 * FT] * Ft * (Ppcl PT)
Donde:

Rpe, Penalizacion aplicable por el incumplimiento del Parametro

Fr, Facturacion total, por todos los conceptos, correspondiente al periodo medido
(mensual)
Fi, Factor Corrector del Tramo en el que se produce el incumplimiento. Los valores

iniciales definidos para cada Tramo son los siguientes:
Atenciéon = 0,75
Incumplimiento = 1

Incumplimiento Grave = 1,5

Canal de Isabel II, S.A. Santa Engracia, 125. 28003 Madrid
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En caso de reiteracion en el incumplimiento de un Parametro en dos meses
consecutivos, el segundo mes se aplica el valor del F¢ correspondiente al tramo
inmediatamente superior al que corresponderia

Py, Peso definido para el Parametro de Control

Pr, Suma de todos los Pesos de los Parametros de Control que definen el ANS del
Servicio

La penalizacion, sera la suma de las penalizaciones correspondientes a los incumplimientos de
los parametros. En el caso de que el calculo 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 aplicacion, el Adjudicatario debera
elaborar e implementar sin coste adicional para Canal de Isabel Il, 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 Planificacion, 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

Proyectos Proyecto vy Servicio.zip

Los siguientes documentos y plantillas de apoyo para la correcta elaboracion del Plan de

Proyecto:

- ODP-G-Guia de Referencia- Guia de referencia para la aplicacion de la Metodologia.

- ODP-G-Plan de Gestion del Proyecto varias fases Doc Unico

Este documento serd la plantilla que el licitador debera 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 presentacion del plan en la plantilla suministrada por CANAL
supondra que la oferta no sea tomada en consideracién en el presente procedimiento de

licitacion.

Los capitulos son los siguientes:

o Introduccioén al Plan de Gestion del Proyecto

Propésito
Alcance
Preparacion
Aprobacion
Actualizacion

Periodicidad del control y revisiéon del Plan

o Introduccién al Proyecto (Descripcion general del Proyecto)

Descripcion general
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Descripcion del Alcance
Descripcion de la solucion/modelo/herramientas

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

Roles y Responsabilidades

o Planes para cada una de las areas de Gestion

Plan de Gestion del Alcance (Gestion 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 acompana a este pliego.

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

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

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

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

Plan de Gestion de la Comunicacion. 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 Gestion
del ANS, del Servicio, de la Relacion y del Contrato que el licitador propone
segun las directrices contenidas en los sucesivos apartados de este pliego.

Plan de Gestion de la Calidad.

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
devolucion del servicio, bien por resolucion del contrato en los términos establecidos en el PCAP
o por la finalizacion del mismo.
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El Plan de Proyecto debera ser ajustado por el adjudicatario, una vez formalizado el contrato,
para su aprobacion por parte de CANAL. Debera, por tanto, ser aprobado por CANAL antes del

inicio de los trabajos.
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