Aguas Municipales
.,'_'.:.: de Vitoria-Gasteiz, S.A.

{ i AMVISA
I

M I Vitoria-Gasteizko

Udal Urak, A.B.

PLIEGO DE PRESCRICIONES
TECNICAS PARA LA

Realizacion del Proyecto de “Modificacion de
Sistemas de Facturacion de AMVISA”
Junio 2021




Contenido

1. Antecedentes. DescripCion de AMVISA. ... 3
2. ODjJetivo del PrOYECIO. ...ttt e ee e e e e e enrraees 3
T 1 0o ] o Lo T =T o1 (ol o T PSPPI 4
4. Enfoque General del PrOYECIO. .......cuiiiiiiiiiiiiiiiie e e e e e e 4
5. Plazos d€ EJECUCION......cciiiiiiii ettt ettt e e s st ae e e e et e e e s sntae e e s annrees 5
6. Hitos, Entregables y FaCturacCion...........cccccceeeiiiiiiiieie et e e 5
7. Parte 1 -Canon URA. ... 6
8. Parte 2 — TICKEE BAL ..o 7
9. Parte 3-Gestion de Cobro PPCPNT ...ttt 8
9.1 Parte 3—Modulo 1 — Dat0S MAESIIOS .....ccivuiiiiiiiieie ittt 9
9.2 Parte 3—Modulo 2 — Atencion al ClIENTE .........covviiiiiiiiie e 9
9.3 Parte 3— Modulo 3 — Interfaz con banCos...........cccceiiiiiiiiiii e 10
9.4 Parte 3 — Modulo 4 — Facturacién Ocasional / Correcciones de Facturas................ 10
9.5 Parte 3— Modulo 5 — Proceso de reclamacion de deuda ............cccceeviieeeiiiieeeenne 10
9.6 Parte 3 — Modulo 6 — Aplazamientos y FracCionamientos.........ccccceevvviivvieenneeennnnns 11
9.7 Parte 3 - Modulo 7 — Corte de Operacion /Deuda ANterior ...........ccovvccvveeeeeeeniannns 111
9.8 Parte 3 — Modulo 8 — Interfaces con el AYtO..........ccveevieei i 111
9.9 Parte 3 - Modulo 9 — Informes e indicadores de gestion. ............cccevevvciveeiicieneens 111
10. Estructura de la Oferta Técnica (SObre N° 2). ......cccceeeviiiiiiiiiiee e 111
11. Estructura de la Oferta Econdmica (S0bre n° 3).......cccccevvviiiieiviiie e 12
D2 ©7o ] (o [Tex o] o [T TP PP 12
13. Gestién de la Propiedad y COdigo FUENTE..........eeviiiiiiie it 12
14. Disponibilidad y Confidencialidad de la Informacion. .................ccccvvvveeeeeiiiiciineeeenn, 12

Pagina 2|13



1. Antecedentes. Descripcion de AMVISA.

La Sociedad "AGUAS MUNICIPALES DE VITORIA-GASTEIZ, S.A. (UNIPERSONAL) -
VITORIA-GASTEIZKO UDAL URAK, A.B. (PERTSONABAKARRA)" (en adelante AMVISA)
se constituyd en junio de 1970, estando domiciliada en Vitoria-Gasteiz (Alava), calle Puerto
Rico, n° 10.

El Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz se constituye en el Unico accionista, siendo, por tanto,
una Sociedad Municipal. Se aplica la Ley de Sociedades de Capital (vigente desde el 1 de
septiembre de 2010), cuyo texto refundido aprob6 por Real Decreto Legislativo 1/2010 de 2
de julio, la Ley de Sociedades Andnimas (vigente desde el 1 de septiembre de 2010), cuyo
texto refundido se aprob6 por Real Decreto 1564/1989, de 22 de diciembre, Codigo de
Comercio y disposiciones complementarias.

La Sociedad tiene por objeto realizar las actividades encaminadas a la gestién, explotacién y
administracién sostenible de todas las etapas del ciclo integral del agua en Vitoria-Gasteiz y
pueblos de su jurisdiccion.

Comprende este objeto la realizacion de las siguientes actividades:

e Actividades de abastecimiento: captacion, almacenamiento, potabilizacién y
distribucién de agua potable.

¢ Actividades de saneamiento: recogida, transportes, depuracion y reutilizacion de las
aguas residuales, asi como el tratamiento de los lodos y residuos producidos.

La produccién anual de agua potable se acerca a los 21 millones de metros cubicos,
atendiendo directamente a unos 125.000 abonados al servicio. Actualmente AMVISA factura
el consumo de agua, saneamiento y depuracion una vez cada tres meses, a todos sus
abonados al mismo tiempo.

Para llevar a cabo estas actividades, AMVISA dispone de las instalaciones necesarias, tanto
adquiridas para ella misma, como cedidas por el Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz, asi como
por otras entidades para hacer uso de las captaciones urgentes de agua de los rios de las
Cuencas Norte y Ebro.

En concreto AMVISA cuenta con tres instalaciones principales (ETAP de Araka, EDAR de
Crispijana y Oficinas Centrales y de Atencién al Cliente en el Pasaje de las Antillas de
Vitoria-Gasteiz). La plantilla total de AMVISA esta en el entorno de las 70 personas.

Se puede obtener mas informacion de AMVISA en su pagina Web: www.amvisa.org.
AMVISA dispone, entre otros, de un sistema ERP SAP con distintos médulos con el objetivo
de dar soporte y favorecer la gestion interna orientada por procesos de negocio y mejorar el
trabajo en equipo, la comunicacion interna y, en definitiva, el servicio prestado a los usuarios
finales.

Para abordar modificaciones relevantes en sus Sistemas de Informacion AMVISA necesita
un cierto grado de Asistencia Técnica externa que aporte los recursos puntuales adicionales
necesarios, tanto en cantidad como en conocimientos especificos de las funciones a
modificar.

2. Obijetivo del Proyecto.
El objetivo del presente Pliego de Condiciones Técnicas es definir y especificar los términos,

el alcance y demas condiciones técnicas que han de regir la ejecucion del proyecto de
Modificacion de Sistemas de Facturacion de AMVISA de Junio 2021.
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El proyecto debe contemplar la realizacion de las distintas fases del proyecto: planificacién y
seguimiento, disefio, ejecucion, pruebas, despliegue y soporte al arranque.

El adjudicatario deberd aportar los distintos perfiles necesarios (Jefe de Proyecto, Analistas,
Programadores, ...) necesarios para ejecutar el proyecto “llave en mano”, incluyendo la
realizacién de los ciclos de pruebas que se determinen necesarios.

AMVISA se responsabilizara de la Direccién del proyecto, asi como de facilitar al contratista
sus requisitos funcionales especificos (no los que emanen de las diferentes regulaciones
legales a cumplir), el suministro de infraestructura (sistemas, comunicaciones, ...) y la
administracién técnica de los sistemas. AMVISA realizard, en funcién de su capacidad e
interés en cada momento los ciclos de pruebas que estime necesarias para validar las
distintas partes y antes de la puesta en marcha, para garantizar el cumplimiento de
requerimientos legales y funcionales especificos.

3. Entorno Técnico.

AMVISA emite anualmente mas de 500.000 facturas a sus clientes. Aunque se emiten
facturas todos los dias, la inmensa mayoria de ellas se emiten en los procesos de
facturacion trimestrales (4 por afio) en los que se factura de una vez a todos los clientes de
manera simultanea.

El proceso de facturacion esta soportado en un sistema SAP ECC y otros sistemas auxiliares
(SAP PO, SAP BI, ...). En ECC se utiliza la solucién vertical de SAP para industrias de
suministro (Utilities) SAP 1S-U.

A continuacion se indican las versiones de los diferentes componentes SAP instalados:
e SAP ERP 6.0 y EHP8 con Netweaver 7.5 e IS/U 6.18 SP13
* SAP PO 7.50 SP 19
e BW7.5SP 2014
« BO 4.2 SP 07 Patch 200
e SAP Solution Manager 7.2 SP 11 con NetWeaver 7.40 SP22

4. Enfoque General del Proyecto.

AMVISA necesita abordar una modificacion significativa de su sistema de facturacion debido
a la puesta en marcha de 3 requisitos normativos independientes, pero que coinciden en el
tiempo, ya que su entrada en vigor se estima en los 3 casos para la primera mitad de 2022.

Estos requisitos son:

« Parte 1: Modificaciones en la gestion del Canon URA del Gobierno Vasco (Agencia
Vasca del Agua).

« Parte 2: Implantacion del sistema TicketBAl impulsado por las Diputaciones Forales y
el Gobierno Vasco, en el caso de AMVISA, especificamente la Diputacion Foral de
Alava.

« Parte 3: Cambio de la naturaleza de la contraprestacion de los servicios prestados
por AMVISA de tasa a Prestacion Patrimonial de Caracter Publico No Tributario
(PPCPNT), segun LCSP y otras. Esta tercera parte se estima como la mas amplia y
compleja y se divide a su vez en distintos médulos.

Los cambios a realizar, asi como los condicionantes técnicos, se describen en mayor detalle

a continuacién en el presente documento.
Para la realizacion de estos cambios y debido a la limitacion de recursos y conocimientos
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internos, AMVISA precisa contratar los servicios de Asistencia Técnica necesarios para la
ejecucion del proyecto que disefie los cambios a realizar, los realice, pruebe y los ponga en
marcha, asi como un cierto soporte posterior al arranque.

Los cambios a realizar, a pesar de provenir de 3 iniciativas normativas diferentes, afectan en
todos los casos al sistema de facturacion a sus clientes de AMVISA basado en SAP. Debido
a los plazos de entrada en vigor de los requerimientos y la duracién estimada de los
desarrollos a realizar, la ejecucién de los distintos cambios se debe hacer de manera
simultanea sobre el mismo sistema. Por ello se estima imprescindible que la ejecucion del
proyecto se contemple como un conjunto y que sea realizada por un Unico adjudicatario. El
adjudicatario debera velar por la ejecucion de las modificaciones en los plazos requeridos en
cada caso, asi como en mantener en todo momento la coherencia global del sistema y la
coordinacion de las diferentes modificaciones, aprovechando las sinergias que se puedan
presentar.

En todo caso con objeto de reducir la complejidad global de proyecto, asi como facilitar su
gestién y dotarlo de mayor flexibilidad, aunque la licitacion contempla el conjunto de los
cambios necesarios, se han definido 3 partes (una por cada requerimiento normativo) que
deberd contar con su propio plan y estimacién econdémica.

Para la parte 3 (Gestion de Cobro PPCPNT), dado su mayor dimensién y complejidad, se
han definido asi mismo distintos médulos que agrupan funcionalidades o modificaciones en
sistemas satélites. Estos distintos mdédulos de la parte 3 tendran individualmente su propia
planificacion, estimacién de esfuerzo y coste independiente. Durante la fase de disefio de
esta parte 3, AMVISA podra decidir no abordar finalmente algunos de estos mddulos, que,
por lo tanto se excluiran del proyecto y no seran facturados.

Se prevé que la entrada en funcionamiento en produccién de las 3 partes de haga de
manera escalonada.

5. Plazos de Ejecucion.

El proyecto se iniciar4 inmediatamente después de su adjudicacién y su duracion se estima
gue se prolongara hasta un maximo de 13 meses después del inicio.

Conforme a los distintos requerimientos normativos y la estimacion preliminar del esfuerzo a
realizar, para cada una de las partes debe contemplarse los siguientes plazos de ejecucion:

« Parte 1 (Canon URA): se iniciara de manera inmediata a la adjudicacién y debe estar
operativa el 1 de enero de 2022 (excluido el periodo de soporte post-arranque), de
forma que cualquier factura emitida a partir de esa fecha, que facture un periodo en
el que se incluya el afio 2022, debe estar ya adaptada a los nuevos requerimientos.

« Parte 2 (Ticket BAI): se iniciard de manera inmediata a la adjudicacion y deber estar
operativa, como muy tarde, cuando la obligatoriedad establecida por la DFA asi lo
establezca. En cualquier caso, su ejecuciéon no se demorard mas de 6 meses
(excluido el periodo de soporte post-arranque).

« Parte 3 (Gestion de Cobro PPCPNT) : a partir del momento de la adjudicacion
AMVISA determinara el momento del arranque de la realizacion de estas
modificaciones, pudiendo seleccionar a su criterio incluir solo algunos de los moédulos
y no abordar otros. Inicialmente se estima que las modificaciones que finalmente se
determine abordar deberan estar operativas para el 30/6/2022.

6. Hitos, Entregables y Facturacion.
El proyecto deberd contemplar los siguientes hitos y productos entregables en cada uno de

ellos. Salvo el primer hito, que tiene caracter general, el resto se debe aplicar por cada
parte/médulo de manera independiente.
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Hito Entregable

* Reunién de arranque

Inicio del Proyecto . ) . . .
y * Plan de trabajo, equipo, metodologia-relaciones, calendario

e Diseflo Funcional

Disefio Funcional y Técnico N
* Disefio Tecnico

* Sistema operativo conforme al disefio aprobado
* Formacioén usuarios clave y técnicos
Realizacién * Documentacion técnica

* Perfiles y roles

* Manuales de usuario

e Documento de Pruebas realizadas

Pruebas .,
» Documento de aceptacion

* Sistema en entorno de Produccion y operativo
* Formacion a usuarios finales

* Informe de mejoras identificadas

* Manual de usuario actualizado

Puesta en marcha

Soporte Post-Arranque * Listado de problemas resueltos en la fase de soporte
(3 Meses) « Informe de mejoras identificadas (actualizado)

Se emitird una factura mensual que incluya los ya hitos completados satisfactoriamente,
contando con la aprobacion formal de AMVISA, de acuerdo con los hitos definidos y por los
siguientes porcentajes del importe ofertado:

« Al lnicio del proyecto: 10% del total de la oferta

< Alfinalizar el Disefio Funcional y Técnico: 10% de cada parte y madulo
« Alfinalizar la Realizacién: 30% de cada parte y modulo

« Alfinalizar la Pruebas: 10% de cada parte y médulo

« Al completar la Puesta en Marcha: 30% de cada parte y médulo

« Al completar el Soporte Post-Arranque: 10% de cada parte y médulo

Salvo el hito inicial, que aplica a la totalidad del importe de la oferta, el resto de los hitos se
aplicardn de manera independiente a cada parte (1, 2 y 3) y dentro de la parte 3 a cada
modulo, de manera que se facture el importe correspondiente a cada parte/mddulo segun se
completen efectivamente los diferentes hitos de esas partes/modulos.

En la fase de disefio AMVISA determinara los médulos de la parte 3 que se abordaran,
pudiendo decidir no realizar finalmente algunos de ellos. Los moédulos no abordados de la
parte 3 no se facturaran.

7. Parte 1 - Canon URA.

La disposicion final segunda de la Ley 13/2019, de 27 de diciembre, por la que se aprueban
los Presupuestos Generales de la Comunidad Auténoma de Euskadi para el ejercicio 2020
introduce una serie de modificaciones concernientes al Régimen econdmico financiero de la
Ley 1/2006, de 23 de junio, de Aguas, en concreto en relacion con el canon del agua (Canon
URA), que entrarian en vigor el 01 de enero de 2020.

El Consejo de Gobierno de la CAPV aprobé el 15/12/2020 el "Anteproyecto de Ley por la que
se aprueban los Presupuestos Generales de la Comunidad Auténoma de Euskadi para el
ejercicio 2021". En el punto 3 de la Disposicion final segunda de este proyecto de Ley se
establece lo siguiente: Se modifica la redaccién de la disposicion final sexta de la Ley
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13/2019, de 27 de diciembre, por la que se aprueban los Presupuestos Generales de la
Comunidad Auténoma de Euskadi para el ejercicio 2020, relativa a la entrada en vigor, que
quedara con la redaccion siguiente: "La presente ley entrara en vigor el dia 1 de enero de
2020. No obstante, la modificacion prevista en la disposicidn final segunda entrara en vigor el
1 de enero de 2022."

Por lo tanto, el 1 de enero de 2022 entran en vigor las mencionadas modificaciones a la Ley
1/2006 relacionadas con el canon del agua.

De manera resumida, a los efectos de la facturacion de AMVISA, estas modificaciones
establecen que el canon debera dejar de facturarse individualmente a los clientes a los que
se venia haciendo (Comercio e Industria). Por lo tanto, es necesario modificar el sistema de
facturacion de AMVISA para reflejar este cambio.

De manera orientativa, no exhaustiva, las tareas a realizar son:

* Maodificar las tarifas que incluyen el canon de URA para que dejen de incluirlo a partir
del 1/1/2022

« Comprobar las facturas que incluyan periodos de facturacion con Canon y sin Canon
para el mismo cliente

¢ Comprobar facturas que incluyan solo las tarifas modificadas

« Comprobar el funcionamiento de la rectificacion de facturas de periodos anterior que
pueden incluir las 2 versiones de las tarifas (con y sin Canon)

* Modificacion del formulario de factura para reflejar los cambios

e Aplicacién de distintos formularios (con Canon y sin Canon) segln los periodos
facturados.

« Pruebas de facturacion e impresién masiva

» Modificaciones/revision en la interfaz de cobros con al Ayto para los recibos de canon
(teniendo en cuenta las fechas)

« Revision de los procesos financieros FICA

8. Parte 2 — Ticket BAI.

El dia 30/04/2021 fue publicada en el BOTHA la Norma Foral 13/2021, de 21 de abril, por la
gue se establece la obligacion de utilizar herramientas tecnolégicas. Esta norma sera
préximamente objeto de desarrollo reglamentario.

En la siguiente pagina web de la DFA se recoge la normativa y documentacién aplicable:
TicketBAl (araba.eus).

Conforme a esta normativa, AMVISA estara obligada a informar a la DFA de sus facturas de
manera inmediata y por medios telematicos siguiendo unas estrictas especificaciones que
afectan a varios aspectos técnicos y organizativos.

Las modificaciones a realizar en esta parte del proyecto objeto de la presente licitacion
deben recoger todos los requerimientos planteados por la DFA.

La DFA aun no ha publicado todas las especificaciones aplicables, aunque se espera sean
similares a otras ya publicadas por la Diputacion de Gipuzkoa. Aunque en muchos aspectos
se puede avanzar en el desarrollo (disefio, ...) se entiende que, en todo caso, los plazos de
ejecucion del proyecto se pueden ver alterados por la disponibilidad de esta informacién
técnica.

A estos efectos es importante destacar algunos requerimientos técnicos de AMVISA que
debe cumplir la solucién planteada:
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 AMVISA dispone de un sistema SAP PO que se utiliza para diversa integracion con
otros sistemas externos, como por ejemplo el Sll de la DFA. AMVISA requiere que se
utilice igualmente su sistema PO para la realizacién de la integracién con el sistema
Ticket BAL.

« AMVISA utiliza el médulo SAP FICA para emitir las facturas a sus clientes (no
utilizando FI ni SD).

« AMVISA genera la mayor parte de sus facturas en momentos puntuales, generando
aproximadamente 125.000 facturas en un Unico proceso de facturacion batch
(facturacion trimestral). Es necesario adaptar los procesos de envio para
compatibilizar la generacion masiva rapida de estas facturas y su envio inmediato a
la DFA para Ticket BAL.

e El desarrollo realizado en SAP (ECC/PQO/...) para soportar los requisitos Ticket BAI
debe ser, a la entrega, propiedad de AMVISA. No se desea la adquisicién de ninguna
licencia adicional, ni pagos posteriores de mantenimiento.

Las tareas a realizar son todas aquellas necesarias para cumplir por parte de AMVISA con
los requerimientos del sistema ticketBAl, de manera orientativa, no exhaustiva, algunas de
ellas son:

* Homologacion del software de facturacion

e Incluir y mantener informacidon para generacién y seguimiento ticketBAl en las
facturas generadas por AMVISA

e Desarrollo de un monitor para la gestion de la comunicacion on-line de las facturas
con la DFA

« Establecimiento del canal de comunicaciéon con la DFA mediante PO (web services)

* Proceso de firma de informacion de las facturas en PO

* Modificacion del formulario de factura de consumo de agua para recoger los cambios
ticketBAI (cédigo QR, ...)

« Modificacién de otros formularios de facturas (cisternas, obras, contadores, ...)

< Definir y probar envios puntuales y envios masivos

9. Parte 3 - Gestion de Cobro PPCPNT

La aprobacién de la nueva Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico,
ha introducido cambios significativos en la gestion de diversos servicios publicos, entre los
gue se encuentra la gestién del suministro de agua y su saneamiento.

La disposicion adicional cuadragésimo-tercera, sobre la Naturaleza juridica de las
contraprestaciones econémicas por la explotacion de obras publicas o la prestacion de
servicios publicos en régimen de Derecho privado, establece lo siguiente:

“Las contraprestaciones econdmicas establecidas coactivamente que se perciban
por la explotacién de obras publicas o la prestacién de servicios publicos, de forma
directa mediante personificacion privada o gestidon indirecta, tendran la condicion de
prestaciones patrimoniales de caracter publico no t ributario conforme a lo
previsto en el articulo 31 .3 de la Constitucion.

En concreto, tendran tal consideracion aquellas exigidas por la explotacion de obras
o la prestacion de servicios, en régimen de concesién, mediante sociedades de
economia mixta, entidades publicas empresariales, sociedades de capital
integramente publico y demas de derecho privado.”

Esta nueva Ley modifica tanto la Ley 9/1989 de tasas y precios publicos (D.F.9%), la Ley
58/2003 General Tributaria (D.F.11?) y la Ley Reguladora de las Haciendas locales, RDL
2/2004 (D.F.122).
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Este cambio viene a aclarar la polémica sobre la naturaleza juridica de la contraprestacion
satisfecha por los usuarios por la prestacion de estos servicios, independientemente de la
forma en que se preste el servicio: indirecta o directa mediante personificacion juridico-
privada, e independientemente del momento en que dicha forma de gestién dio comienzo.

La consideracion de las facturaciones realizadas por AMVISA ha sido, hasta la fecha, la de
tasa. Como tal, los criterios establecidos por el Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz, han sido
que el cobro de tales facturaciones habia de realizarse utilizando el procedimiento
establecido para el resto de tributos municipales, siendo el Servicio de Recaudacion del
Ayuntamiento el encargado de la recaudacion tanto en via voluntaria como en ejecutiva.
Ademas, el ingreso de los cobros debia realizarse en cuentas de titularidad municipal.

Con el cambio legislativo aprobado, la situacion cambia y ya no es posible que la gestion de
cobro se realice por el Servicio de Recaudacion Municipal, ni ser ingresado en cuenta
municipal, de la manera que se ha venido haciendo hasta la fecha.

Este cambio legal obliga a que AMVISA asuma la responsabilidad de la Gestion de Cobros,
lo que adicionalmente simplificaria de manera significativa el proceso de lectura, facturacion
y cobro de los consumos realizados por los usuarios y aportara significativas mejoras, tanto
para AMVISA, como para el ciudadano.

La implantacion de este nuevo proceso de cobro requiere la adopcién de cambios tanto en la
forma de trabajo de AMVISA como de los Servicios Municipales que actualmente intervienen
en esta gestion. Estos cambios, una vez implantados, simplificardn el trabajo de las dos
partes, dado que los interfaces utilizados en la actualidad no seran necesarios en algunos
casos, siendo probable que tan solo se mantengan los que menos carga de trabajo suponen
(territorio, familias numerosas...).

Se han agrupado en modulos los cambios a realizar desde el punto de vistas de sistemas de
informacién y especificamente en el entorno de SAP ECC IS/U. La relacion de puntos a
incluir en cada médulo es orientativa y en cada caso sera en la fase de disefio donde se
concreten los cambios a realizar.

9.1 Parte 3 — Modulo 1 — Datos Maestros

Revision y ajustes en la gestién de datos maestros en SAP para asumir la gestion de cobros
y soportar el resto de los médulos. Puntos a incluir:

« Implantacién SEPA (codigos de cuenta IBAN, gestion de mandatos, ...)

¢ Mantenimiento de bancos con los que gestionar las remesas de cobro

» Revision de identificadores fiscales de cliente, especificamente los NIEs que hasta la
fecha se mantienen con un formato propio del Ayto

e Solicitud/carga de mandatos SEPA (inicial, recuperacion de los anteriores, nuevas
altas, ...)

« Revisar y suprimir restricciones en el mantenimiento de direcciones postales y
bancarias por las interfaces Ayto

¢ Revisar posibles implicaciones en Sll, ticketBAl y otros

9.2 Parte 3 — Modulo 2 — Atencioén al Cliente

Se debe habilitar el sistema de Atencion al Cliente de AMVISA para atender todas las
gestiones y consultas incluidas las relacionadas con la gestion del cobro. Puntos a incluir:

* Modificaciones en CICO (SAP IS/U Customer Interaction Center)

0 Revisar el proceso de comprobacion de la deuda en alta de nuevos
contratos, calculo de solvencia
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9.3

o

Revisar la “Ficha de Cliente” incluyendo informacién actualizada de deuda y
pagos

Habilitar el pago en ventanilla de facturas (domiciliadas y no domiciliadas)
Habilitar la gestién de adeudos SEPA

Cobro de facturas trimestrales pendientes con la baja de contratos

Nuevos tipos de contactos

O O0Oo0oo

Modificaciones en la Oficina Virtual (OV) de AMVISA
0 Incluir la posibilidad de revisar el estado de los cobros y deuda del cliente
0 Incluir la posibilidad del pago directo de facturas trimestrales
0 Incluir la solicitud y gestibn de mandatos SEPA para altas y cambios de
cuenta de cobro

Modificaciones en el formulario de factura
0 Modificacion de datos de n° de recibo (quitar n® Ayto, ...), actualizar fechas
de vencimiento, forma de pago, ...
0 Posibilidad de utilizacion como carta de pago para facturas no domiciliadas
(inclusién de codigo de barras o similar, ...)

Parte 3 — Modulo 3 — Interfaz con bancos

Implantar las interfaces necesarias para la gestion de cobros domiciliados (remesas
bancarias) con al menos 2 bancos de referencia. Incluir la posibilidad de gestion de cobros
no domiciliados en oficinas bancarias. Puntos a incluir:

9.4

Envio de remesas de cobros domiciliados

Recepcion de impagos/rechazos

Posibilidad de cobros de recibos no domiciliados
Carga/conciliacion del extracto bancario

Recepcién de cambio de domiciliacion desde los bancos

Parte 3 — Modulo 4 — Facturacién Ocasional / Co rrecciones de Facturas

Se trata de modificar el actual proceso de rectificacion de facturas, condicionado
completamente por la forma en que el Ayto gestiona actualmente el cobro de las tasas y
hacerlo mas sencillo y flexible. Puntos a incluir:

9.5

Emitir facturas de ajuste por el importe neto, pudiendo emitir facturas con importe
negativo (abonos)

Revisar proceso actual y eliminar restricciones

Modificaciones al impreso de factura (indicar importe neto de factura actual)
Implementacion del proceso que se defina para la gestién de la deuda anterior (en
manos del Ayto)

Posibilidad de gestion de facturas ocasionales en remesas de cobro

Posibilidad de condicionar las devoluciones (abonos) al estado al corriente de pagos

Parte 3 — Modulo 5 — Proceso de reclamacion de  deuda

El proceso de reclamacién de deuda actual lo inicia el Ayto de V-G cuando comienza el
proceso de cobro en la via ejecutiva, en un determinado momento comunica a AMVISA
aquellos casos que siguen pendientes y el proceso de ejecutiva continua, para que AMVISA
inicie el proceso de corte de suministro. En el nuevo escenario AMVISA debe replantearse el
proceso de reclamacion y el inicio del proceso ya que no cabe la via ejecutiva. Puntos a

incluir;

Definicidn del inicio del proceso de reclamacion, definir condiciones de inicio
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* Incluir en el proceso, al menos un nivel adicional a los 2 actuales de reclamacién
para una primera comunicacién en caso de impago

« Reuvision de plazos, niveles de reclamacién y corte del servicio

< Definir proceso en caso de acumulacion de nueva deuda con un proceso de impago
abierto

< Definir condiciones de terminacién del proceso en caso de pago (total/parcial/...)

¢ Incluir posibles filtros por condiciones sociales

« Contemplar la variacion del proceso en caso de aplazamiento o fraccionamiento y
contemplar sus incumplimientos

« Definir condiciones para la terminacién de contratos

e Posibilidad de inclusibn de costes de cortes/conexion por impago en la factura
trimestral

« Establecer un proceso de reclamacion de deuda después del corte del servicio

« Revisar el proceso de prescripcion de deuda

9.6 Parte 3 — Modulo 6 — Aplazamientos y Fraccionam ientos

Se debera configurar el sistema para permitir aplazar el pago y/o fraccionar la deuda con
planes de pago especificos. Esta es una nueva funcionalidad que ahora no existe en el
sistema. Puntos a Incluir:

« Definir los posibles tipos de aplazamientos y Planes de pago, configurarlos en el
sistema

« Integracion con el proceso de reclamacion de deuda

« Posibilidad de cobro de intereses, recargos o ambos

9.7 Parte 3 — Modulo 7 — Corte de Operacion / Deuda  Anterior

Sera necesario establecer el funcionamiento para la deuda anterior cuya gestion ha iniciado
el Ayto. En funcion de lo que se defina, sera necesario mantener o no la operativa anterior
para la deuda en manos del Ayto (modificacion de facturas, cobros, ...), proceso de corte, ....
Sera necesario definir el momento del arranque y la forma de convivir entre los nuevos
procesos y los anteriores, interfaces y/o cargas de datos.

9.8 Parte 3 — Modulo 8 — Interfaces con el Ayto

Serd necesario revisar y desmontar las interfaces actuales con el Ayto para la gestion de
cobro actual (también en funcion de la definicion del corte de operaciones). Hay sin embargo
otras funciones que sera necesario mantener. Habra que analizar las interfaces anteriores,
desmontar las que no sean necesarias y mantener y adaptar si es necesario las que se
desee que continden funcionando. Interfaces que a priori seria interesante mantener son la
de Territorio (calles, ...) y la de familias numerosas (para aplicacién de condiciones
especiales en las facturas).

9.9 Parte 3 — Modulo 9 — Informes e indicadores de  gestién

Serd necesario definir informes e indicadores a obtener para gestionar de la forma mas
eficiente posible los nuevos procesos de cobro. Se revisara la actual informacién disponible
en el sistema Bl y se modificardn o se afiadird la informacién adicional que se estime
oportuna. Se incluirdn en BI/BO los indicadores que se definan y de desarrollaran informes
para soportar la gestion del proceso.

10. Estructura de la Oferta Técnica (sobre n° 2).

En el sobre n° 2 se debe incluir:
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e Memoria Técnica y Planteamiento General con una descripcion general del
proyecto, metodologia, estructura de gestion y mecanismos de calidad del proceso.

e Plan de Proyecto, con plazos de ejecucion de cada parte/modulo, recursos
asignados (CVs), evaluacion de riesgos y medidas de mitigacion y plan de pruebas.

e Plan de Formacién y Traspaso del Conocimiento

11. Estructura de la Oferta Econémica (sobre n° 3).

En la oferta econémica se debe indicar claramente el importe total de proyecto (todas las
partes y modules) con el IVA desglosado. La valoraciéon de las ofertas se hara sobre esta
cifra.

Se deberd incluir adicionalmente un desglose del coste total en las 3 partes del proyecto y
para la parte 3 se afiadira otro nivel de desglose para los mddulos definidos en este pliego.

12. Condiciones.

Las empresas que opten a la prestacion del servicio objeto de la presente licitacion deben
comprometerse a cumplir como minimo con las condiciones indicadas en los pliegos
(administrativo y técnico).

13. Gestion de la Propiedad y Cédigo Fuente.

Cualquier resultado del trabajo que se derive de esta contratacion, parametrizacion,
desarrollos, adaptaciones y documentacion especifica, informes, sera propiedad de AMVISA
y no podra ser utilizado por la entidad adjudicataria para otros fines que no sean los descritos
en el pliego.

El adjudicatario se compromete a entregar a AMVISA el cédigo fuente de los desarrollos
especificamente realizados al amparo de la presente licitacion.

Si se desea utilizar la prestaciéon del presente servicio en el marketing de la empresa
adjudicataria, se deberéa informar y solicitar el consentimiento previo de AMVISA.

14. Disponibilidad y Confidencialidad de la Informacion.

El adjudicatario estara obligado a facilitar a AMVISA la totalidad de la informacién relativa al
proyecto en el momento que AMVISA se la solicite y el formato que se establezca.

El adjudicatario queda expresamente obligado a mantener absoluta confidencialidad y
reserva sobre cualquier dato de AMVISA gue pudiera conocer con ocasion del cumplimiento
de la presente licitacidn, especialmente la de caracter personal.

La entidad adjudicataria estara sujeta a lo que determina la legislacién de Proteccion de
Datos de Caracter Personal cuando en el cumplimiento del servicio contratado y en nombre
de AMVISA deban recoger, tener acceso o gestiona datos de caracter personal.

La entidad adjudicataria sera responsable de que los empleados a su cargo respeten la
confidencialidad de los datos, que los datos que se obtengan sean adecuados, pertinentes y
no excesivos en relacién con el &mbito y las finalidades para las que se hayan obtenido.

La entidad adjudicataria deberd contar con un inventario actualizado de los ficheros que
hayan creado con Datos de Caracter Personal, en el que se describan las caracteristicas
siguientes:

¢ Descripcion del fichero.

* Localizacion fisica.
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e Estructura de los Datos.

e Finalidad del fichero.

¢ Personas o colectivos sobre los que se obtienen los datos.
* Procedencia y procedimiento de recogida de datos.

e Uso de los datos.

¢ Relacidn de las personas autorizadas a acceder al fichero.

La persona responsable de Seguridad de Datos de AMVISA tendrd libre acceso a esta
documentacion.

La recogida de datos de caracter personal por parte de la entidad adjudicataria debera
garantizar el derecho a la informacién de los interesados. En este sentido deberan informar
de modo expreso mediante avisos legales en carteles visibles o en los formularios, de la
existencia del fichero, de la finalidad del mismo, de los destinatarios de la informacion, de la
entidad responsable del fichero, asi como del derecho de acceso, rectificacion, cancelacion y
oposicion.

La entidad adjudicataria debera adoptar las medidas de seguridad necesarias para
garantizar la seguridad de los datos en los lugares donde ubiquen ficheros o archivos con
datos de caracter personal.

El responsable de seguridad de AMVISA tendra la facultad de verificar in situ cualquier
aspecto relacionado con la proteccion de datos de caracter personal.

AMVISA facilitard a la entidad adjudicataria datos de caracter personal de los ficheros de su
responsabilidad solamente cuando dicho acceso sea necesario para la prestacion del
servicio que se contrata. En este caso, la entidad adjudicataria esta obligada a mantener
intacta la cadena de responsabilidad y de proteccion de los datos facilitados.

Una vez concluida la prestacion del contrato, la entidad adjudicataria estara obligada a
entregar a AMVISA todos los soportes que contengan datos de caracter personal y/o
confidencial o proceder a su destruccion segln se acuerde entre las partes. En este ultimo
caso la empresa deberd presentar un certificado que acredite su destruccion. Para la
destruccion de ficheros en soporte papel se deberan utilizar necesariamente destructoras de

papel.
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