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INTRODUCCION

Ziurtapen eta Zerbitzu Enpresa-Empresa de Certificacion y Servicios, lzenpe S.A.” (en adelante,
Izenpe) se constituye como la organizacidn de la que se han dotado las Sociedades Informaticas
vascas (diputaciones y Gobierno Vasco) para la gestion de un interés comun, el fomento del uso y la
potenciaciéon del desarrollo de la Administracion Electrdnica.

Izenpe, es un Prestador Cualificado de Servicios de Confianza, al amparo de lo establecido por el
Reglamento (UE) N2910/2014, relativo a la identificacion electrdnica y los servicios de confianza para
las transacciones electrénicas en el mercado interior, en adelante elDAS.

Izenpe, proporciona tanto la infraestructura tecnoldgica como los servicios y productos que permiten
ofrecer a la ciudadania, entidades y organizaciones, una garantia en la usabilidad y seguridad en sus
relaciones telematicas con la administracion.

En este nuevo marco en el que se ha desarrollado la administracién electrénica en Euskadi, Izenpe
proporciona, ademas, servicios de asistencia técnica dirigidos a las personas usuarias a fin de
garantizar la usabilidad en los procesos de identificacién, autenticacién y firma electrénicas
requeridos, a través de una asistencia técnica cualificada.

OBJETO

El objeto del presente contrato es la prestacion de los servicios de una asistencia técnica cualificada,
en modo no presencial, respecto a los servicios y productos ofrecidos por Izenpe.
Esta prestacién no puede ser asumida con los recursos humanos y técnicos de que dispone Izenpe.

La prestacién de este servicio se deberd canalizar a través de dos grupos de atencion de diferente
alcance.

Un equipo para la resolucidn de las incidencias escaladas desde el servicio de atencion del primer
nivel:

El nimero de incidencias escaladas desde los servicios de atencidén de primer nivel, en los tres ultimos
afios ha crecido de manera muy importante y ello hace que el objetivo principal de este grupo sea la
resolucidn final del mayor nimero de incidencias escaladas de manera agil y eficaz.

Este grupo atenderd las incidencias y consultas técnico-funcionales que han sido registradas y
tratadas desde la asistencia técnica de primer nivel, pero cuya resolucién en ese primer registro no
ha sido posible.

Un equipo de asistencia especializada (técnicos/as especialistas):

Serd un grupo consolidado, estable y experto que debera ofrecer,

Garantias en resolucion sobre las incidencias escaladas, apoyando al equipo de resolutor de
incidencias.

Asistencia experta y atencién a las incidencias de grupos de atencion preferente, como son los
puestos de registro de Izenpe y/o a clientes estratégicos.

La gestidn integral y tratamiento de las peticiones de certificados técnicos, de servidor seguro y otros
certificados alojados en Zain.

Pliego de Prescripciones Técnicas 3de 15
Expte _IZNP_S_004_2023



a9

RESOLUTOR DE INCIDENCIAS.

Este equipo se consolidara como un grupo de soporte segundo nivel y actuara sobre las incidencias
que han sido escaladas por el primer nivel de atenciéon (en adelante, CAU).

El CAU es el grupo que registra la incidencia y quien, en la misma atencidn, intenta resolverla en el
propio registro, pero cuando la solucién no es inmediata, escalara la incidencia al grupo de Soporte
afiadiendo sobre el registro de la incidencia la descripcidn del error y la informacidn detallada de las
pruebas realizadas y resultados.

Al grupo Soporte Izenpe, se escalaran las incidencias que requieren de una asistencia mas detallada,
de un mayor rigor y un analisis o atencidn por lo que no han podido ser resueltas en ese primer
registro, y principalmente seran atendidas a través de este grupo.

La asistencia que proporcionada esta principalmente dirigida a personas tanto en su dmbito personal
como en el profesional. Los productos y servicios sobre los que prestara atencidn los clasificamos
como:

1. Laresolucién incidencias relativas a los servicios puesta en marcha de los servicios de identidad
electrénica y al su uso de éstos en los servicios electrénicos prestados por la administracién:

- Los certificados y medios de identificaciéon de Izenpe, en cualquiera de los soportes
emitidos: tarjeta, token, en software, en la nube o en el moévil. Atendiendo a las
incidencias relativas a los procesos de obtencién, de la puesta en marcha y activacion y
a los procesos de recuperacion de contrasefias u otros.

- Incidencias referidas al uso de los medios de identificacidn, referidas a la instalacién y
configuracién del software requerido: middleware (tarjetas), Idazki, Tarjeta Virtual, y a
la configuracion de navegadores, infraestructura de comunicacidn, antivirus ...

- Incidencias en la autenticacién y firma a través de Giltza e incidencias relativas al uso de
Idazki como producto de firma.

- Proporcionara asistencia técnico y funcional a cualquiera de los servicios y plataformas
online ofrecidos a través de la web de Izenpe, relativas al ciclo de vida de los certificados
y 0 a las herramientas de firma a través de las plataformas de solicitudes online y video—
identificacién como a los procesos/flujos de activacidn y/o puesta en marcha de estos
medios de identificacion electrénica

2. Laresolucidon atencién técnica como funcional relativa a Ef4ktur y puesta en marcha de Ticketbai.
Con la implantacién de la obligacion del envio de la informacién tributaria a través de TicketBai
por parte de las haciendas, el nimero de consultas relativas a qué y cémo hacer y el nimero de
personas usuarias que han adoptado Ef4ktur como solucion ha sido muy elevado. Asi el volumen
de personas que requieren de una asistencia especifica, con consultas relativas a su
funcionamiento, a su puesta en marcha, y la adaptacién de sus obligaciones tributarias a través
de Efdktur se ha incrementado enormemente y ha hecho impacto directo sobre este grupo de
asistencia, por lo que debera sera requerida una alta cualificacion en este ambito.
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- Atender3d las consultas técnico y funcionales sobre Ef4ktur: El alcance de este grupo no
serd en ningun caso la atencion a cuestiones de indole contable, fiscal o tributario. Se
deberad conocer la tramitacion completa de Efdktur, en cuanto a su instalacion,
configuracién y su uso tanto como programa de facturacién electrénica, como para el
envio de TicketBai.

Toda esta prestacion atendera a entornos Windows, Mac y Linux.

Tratamiento de la incidencia

El tratamiento de la incidencia se iniciara una vez sea escalada al grupo de atencién Soporte Izenpe
a través del gestor de incidencias ITSM- Remedy y/o Service Now o a través del canal acordado con
otros CAUs especificamente.

Los agentes tendran acceso a la herramienta de registro de Incidencias (ITSM, Service Now) tanto
para tratar las incidencias escaladas a su grupo como para registrar incidencias.

Las personas cuyas incidencias han sido escaladas a este grupo, no disponen de un contacto directo
de atencidn a este equipo y serdn los propios agentes de servicio quienes de manera proactiva inicien
el contacto en relacion con la incidencia escalada.

De cara a propiciar que el contacto sea efectivo y que la atencién sea en tiempo adecuada, el primer
contacto debera iniciarse de la manera mds inmediata posible desde la notificacién de su escalado:

Una vez escaladas, las incidencias deberdn ser tratadas en un plazo inferior a los 3 dias desde
su escalado, intentando siempre que sea el mismo dia o dia posterior en el que ha sido
notificada la asignacién.

A este nivel corresponde:
— El contacto inicial una vez ha recopilado el detalle de la incidencia.

Iniciado el proceso de contacto es cuando el agente se asignara la incidencia y su objeto sera
recabar la mayor informacion posible relativa a la incidencia para proponer acciones y
ofrecer instrucciones necesarias para su reposicién.

— El registro de las actuaciones realizadas y la propuesta de resolucion, sobre la propia
incidencia.

— Elcierre de la incidencia que se clasificaran segun catalogacién de resolucién de cierre.
— Cuando la resolucion no fuera posible y fuera requerido, tratarad de obtener y/o requerir
adicional del error, para proponer su reasignacién a un agente del grupo de especialistas.

La atencidn de las incidencias se prestara:

— Por mail cuando se puedan ofrecer indicaciones claras y precisas en las que el usuario pueda
actuar y revertir el incidente, o dar respuesta a su consulta.

— O através de contacto telefonico, cuando sea preciso recabar mas informacién o requiera
lainteraccion de la persona para u obtener detalle de las actuaciones y propuestas a realizar.
En esta atencidon se emplearan cuando asi sean acordados con el propio usuario/a,
herramientas de Control remoto para facilitar toda la gestion.

Seguimiento de la incidencia
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Cada agente deberad realizar un seguimiento adecuado de aquellas que tiene asignadas.

- Seraimportante registrar la fecha y la hora de los intentos de contacto realizados.

Al menos sera requerido que se intente el contacto en tres ocasiones en los dos dias
siguientes.

- Lasincidencias en la que se ha iniciado tratamiento y propuesto actuaciones de cambio, pero
que estan pendientes de resolver por falta de respuesta o confirmacion por parte cliente, se
cerraran transcurrida una semana desde la Ultima accién o modificacidon propuesta.

- Las incidencias o consultas cuya resoluciéon desconozcan o en las que se detecten nuevas
casuisticas y en las que se estime que es necesario un analisis especifico seran reasignadas
a los técnicos/as especialistas.

En esta reasignacion, les corresponderad el reporte de toda la informacion adicional relativa
las pruebas realizadas y resultados obtenidos hasta el momento, de cara a que se proceda
al estudio especifico con el mayor detalle inicial posible.

ASISTENCIA ESPECIALISTA

Se trata de un grupo de atencidn especializada cuyo objeto es ofrecer un servicio cualificado que
permita garantizar la calidad y eficacia de la prestacién y que su actuacién propicie la mejora continua
en la prestacion del servicio de atencidn y asistencia en su conjunto.

Se trata éste de un grupo multidisciplinar con varias areas de actuacion.
La atencidn de este grupo ird destinada a:

La atencidn de incidencias escaladas desde el CAU, normalmente dirigida a los usuarios/as
finales.

La atencion a las administraciones o entidades peticionarias de certificados de sello, de servidor
seguro u otros certificados, que requieren para la integracidn y desarrollo de sus plataformas de
servicios electronicos.

La asistencia dirigida a organizaciones que actian como Autoridades de Registro de Izenpe.
Tratamiento de incidencias,

Con el objeto de que toda incidencia escalada al grupo de Soporte Izenpe sea tratada, este grupo
deberd dar apoyo al grupo resolutor en el tratamiento de incidencias escaladas desde el CAU al grupo
de Soporte Izenpe.

Su objeto final, no es tanto la resolucidon del mayor volumen de incidencias posible, sino la de
proponer nuevas guias de resolucion que faciliten la mejora continua de los servicios de atencion en

general.

- Realizaran el tratamiento de las incidencias que no han sido asignadas por parte de ningln
agente del equipo resolutor asignandoselas de forma proactiva.

- Realizardn el tratamiento de aquellas incidencias cuya atencién que ha sido reclamada a
través de un tratamiento urgente.

- Realizardn el tratamiento de incidencias que han sido escaladas desde el grupo de
resolutores para su estudio concreto.
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A través de la atencién de las incidencias, el grupo de especialistas tendrd siempre informacion
actualizada respecto de la tipologia de incidencias escaladas con lo que ademas de dar resolucion a
las incidencias, tendran el conocimiento adecuado para propiciar la actualizacién de la base
documental de conocimiento.

Respecto a las incidencias tratada, a este equipo corresponder3,
— El contacto, una vez ha recopilado el detalle de la incidencia.

— El registro de las actuaciones realizadas y la propuesta de resolucién, informacién que
debera registrarse sobre la propia incidencia.

— Alcierre de la incidencia, se clasificardn segun catalogacion de resolucidn de cierre.
Respecto al propdsito de mejora del servicio de atencidn, le correspondera

— El reporte relativo a incidencias persistentes, de cara a promover un “casos de estudio y
propuesta de mejora”.

De manera proactiva o a peticién de lzenpe, se obtendrd informacién detallada relativa a
incidencias persistentes, realizara la reproduccién y estudio de errores, de cara a realizar un
seguimiento y propuesta de resolucion.

— La propuesta de adecuacién de los contenidos de las guias y procedimientos de resolucién
y/o plantillas de mail utilizadas.

De las actuaciones anteriores se completard y adecuara la informacion en guias y
procedimientos de resolucion.

Testeo de aplicaciones y productos.

Izenpe podra solicitar pruebas y testeo de nuevos productos o actualizacion de versiones relativas a
productos y servicios de Izenpe, en entornos Windows, Mac, Linux.

Las pruebas deberan permitir un correcto seguimiento y evolucién de los productos propuestos, de
manera que podamos asegurar la correcta implantacién de los productos y servicios ofrecidos. A este
fin una vez finalizadas requerird informe de situacién y pruebas.

Del mismo modo podran solicitarse pruebas sobre nuevas versiones de sistema operativo, versiones
de navegador, u otros que Izenpe considere oportunos.

Se deberd presentar un informe con el detalle de las pruebas realizadas y las conclusiones
obtenidas y/o configuraciones requeridas

v' Control de versiones en el que se refleje el estado y resultado obtenido de cada una de
las pruebas realizadas.

Tratamiento en la peticion de Certificados técnicos.

Las administraciones publicas exponen sus servicios electronicos en sedes electrénicas, paginas web
que estdn securizadas con certificados de servidor seguro. Estos certificados permiten identificar de
manera fiel la sede bajo la que una administracidon exponen sus servicios y posibilita el cifrado de las
comunicaciones.
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Los sellos de administracion permiten autenticar las actuaciones administrativas automatizadas,
aquellas en las que el firmante no es una persona sino un érgano dentro de la propia administracion.
Izenpe dispone y ofrece una plataforma de servicios de firma y cifrado (servicios de, validacion de
certificados digitales, firma..) ZAIN, que permite simplificar toda la integracidn de los servicios
electrénicos por parte de las administraciones y en la que se integran estos certificados de sello y
certificados técnicos.

El tratamiento de solicitudes de servidor seguro, los de sello, y los certificados técnicos con los que
se autentican en ZAIN, requieren de una atencidn experta e inmediata porque de ellas penden los
servicios electréonicos expuestos por la administracion a los interesados/as (personas fisicas o
juridicas).

Se prestara atencidn a todas aquellas actuaciones que requieran atencién y seguimiento sobre las
propias solicitudes y/o la atencidn a las consultas e incidencias debe permitir minimizar los tiempos
de respuesta y resolucién, ante cualquiera de los certificados indicados.

La gestion de certificados en HSM y/o certificados técnicos

A este grupo correspondera el seguimiento y gestidn completa de la gestion de certificados técnicos
aplicacién en formato p12 y sellos de entidad o sellos administrativos y cuando asi se requiera, de su
integracidon en la Plataforma de firma y cifrado ZAIN, asi como la atencién a cualquier consulta
relativa a los procedimientos técnicos y funcionales.

Seguimiento y gestion de certificados de sitios web:

Izenpe pertenece al foro “CA/Browser”, una organizacion voluntaria de las autoridades de
certificacion (CAs) y de los navegadores (browser), encargada de elaborar las guias de uso e
implementacion de los certificados de sitios web.

Los procedimientos de emisidon de los certificados de sitios web de lzenpe, se articulan en las
practicas definidas por “CA/Browser Forum Baseline Requirements”. Los certificados de sitios web
estan clasificados, seglin comprobacidn de datos realizada, en SSL DV, SSL OV 6 SSL Cualificados. Los
operadores deberdn conocer los procedimientos de validacién de los datos requeridos a cada uno
de estos certificados en base a las guias indicadas y los procedimientos establecidos por Izenpe.

Izenpe dispone de una plataforma online especifica para el registro de las solicitudes de certificados
de sitio web, sobre la cual se implementa toda la gestidn de estos certificados, su emision, renovacién
y/o revocacion.

A este grupo correspondera el soporte técnico y funcional de esta plataforma, la gestiéon de
credenciales y autorizacién a la aplicacién a través de la que los peticionarios de las diferentes
organizaciones, asi como su seguimiento especifico.

Correspondera igualmente la verificacion de todas las comprobaciones relativas a cada tipo de
solitud registrada, requiriendo subsanacidn en los casos en los que fuera requerido o procediendo a
la aprobacion de la solicitud.

La atencidn a las Autoridades de Registro de Izenpe,

Las autoridades de registro son aquellas entidades habilitadas por Izenpe, para realizar identificacion
y registro en modo presencial, de las solicitudes de medios de identificacién y firma electrénica. En
estos puntos de atencion presencial es dénde se acredita forma inequivoca y fiel la identificacion del
solicitante, los datos consignados en el medido de identificacidn solicitado y se lanzan los procesos
para la obtencién del medio solicitado.
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Son muchas las organizaciones y administraciones que, con la intencién de dar impulso al uso de los
servicios electronicos, han suscrito y formalizado con Izenpe un marco regulador que habilita su
actuacion como Autoridades de Registro de Izenpe, tanto en la obtencién de medios de identificacion
dirigidos a la ciudadania como a los dirigidos en el ambito profesional dentro la propia organizacién.

Se trata de:

— Personal que atiende actualmente a prestacién de contratos de los servicios externos
de lIzenpe en relacion los procesos de solicitud de certificados de ciudadano,
representante, profesionales u otros.

— Profesionales que atienden los procesos de solicitud de medios de identificacion
electrénica a personas fisicas o en el ambito profesional dentro de sus organizaciones,
Kzgunea, Upv-Ehu, Diputaciones, Osakidetza, Justicia o algunos Ayuntamientos y otras
entidades de marcado cardcter publico.

Izenpe tiene a este fin, una plataforma online para el registro de sus actuaciones, en la que se
implementa toda la gestién a realizar por estas Autoridades de Registro, la identificacion y
comprobacion de la identidad y registro de solicitudes y los procesos de emision/activacion.

El servicio dara asistencia integral técnica-funcional a las Autoridades de registro de Izenpe y a sus
agentes, a través de un canal telefénico y un canal de correo electrénico:

Asistencia telefénica a través de un teléfono de atencién directa, 945 067716.

Un correo electronico operaciones@izenpe.eus, enfocado mds a la recepcion para la gestidon
de peticiones de autorizacién de credenciales, aunque también podrian remitirse a el mismo
las incidencias o consultas en el dmbito de estas actuaciones.

A este grupo técnico, corresponder3,

- Laasistencia, tanto técnica a incidencias en el uso y puesta en marcha de las aplicaciones de
registro, como funcional, a los procedimientos de identificacidn, emision y/o activacion de
los mecanismos de identificacion y firma.

- La gestion de credenciales y autorizaciones de los operadores y puestos de registro,
atendiendo las peticiones para la gestion de altas, activaciones y bajas y modificacion de
operadores. De manera que se pueda mantener actualizada la relaciéon de Entidades, de
operadores, y la adecuacién de sus permisos y lugares de tramite.

- El técnico/a registrara la peticidn, consulta o incidencia, en ITSM-Remedy, Service now,
Service Manager, las clasificara y anotara las acciones para su resolucion.

COORDINACION

La prestacion del servicio debera velar por la adecuada prestacién de los servicios en ambos grupos
de trabajo a través de la figura de un coordinador/a:

El coordinador/a del servicio asumira la comunicacion directa con lzenpe y de manera periddica
informara sobre la evolucién de los servicios, presentando a este efecto los informes e indicadores
de evolucidn. (Ver Seguimiento)

Velara por la adecuacion del servicio, atencién a las incidencias escaladas desde el CAU y su estado,

Revisard aquellas incidencias asignadas, en las que no se ha conseguido contacto efectivo en
al menos en 3 ocasiones en dos dias distintos y aquellas que han quedado pendientes de
respuesta del cliente de cara a reincidir en su tratamiento o bien cerrarlas.
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Revisard las incidencias que no han sido asignadas a ninglin agente, asignando de manera
proactiva entre los agentes del grupo resolutor, y/o al grupo de especialistas, de cara a
promover su resolucion.

Revisard la adecuacidn de los tiempos de respuesta de las incidencias a las escaladas por el
CAU reforzando las actuaciones para que minimicen los tiempos del primer contacto inicial,
una vez ha sido notificada la asignacién.

Velara por la adecuacién de la prestacion del grupo de asistencia especialista, disponibilidad del
servicio en cuanto a volumen de peticiones, tiempos de respuesta y resolucion.

Estudio de incidencias recurrentes,

A través de un informe trimestral el coordinador presentard el estudio y detalle de la relacién de
incidencias recurrentes y aquellas incidencias resefiables durante los meses precedentes. Este
informe serd la base sobre la que trabajar en la propuesta de mejora a la que acompafaran acciones
como la actualizacion de las guias de Resolucidn de Incidencias

v La propuesta de adecuacion y actualizacién de la Guia de Resolucién de Incidencias.

v La generacion de plantillas de mail que apliquen a resoluciones que se puedan priorizar
a través de correo electrdnico.

v La propuesta mejoras sobre los procesos, productos y servicios relacionados con estas
incidencias, mejorando la usabilidad de los productos de Izenpe.

Formacion,

Al menos con cardcter semestral, deberd proponer el contenido de acciones y pildoras formativas
dirigidas principalmente al CAU, que recojan las incidencias cominmente escaladas, de cara mejorar
a actualizar y proponer las mejoras sobre su actuacién:

v"El contenido de la formacidén deberd reforzar la informacion y la resolucién en el
tratamiento de incidencias escaladas.

Izenpe, se reserva el derecho de la utilizacion de dicho material.

HORARIOS DE LA PRESTACION
Se establecen dos grupos de asistencia minima para cada uno de los grupos.

La modificacion en los requerimientos de la prestacidn del servicio y su horario sera notificada por
Izenpe con antelacidn suficiente, al adjudicatario.

Horarios de atencion equipo Resolutor Incidencias:

El horario atencién en la prestacion del servicio minima sera:
De lunes a jueves de 8:30 a 18:30 y los viernes de 8:30 a 16:30
Agosto: de lunes a viernes de 9:00 a 15:00.

La evolucion del registro de incidencias en cuanto a horarios

— EI 80% de las incidencias registradas son entre las 9:00 y las 14:00, perfildindose este horario
como un horario estratégico a cubrir.
— EI95% de las incidencias escaladas son registradas por el CAU en horario de 8:00 a 18:00.
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Horarios de atencion equipo Asistencia Especialista:

El horario atencion en la prestacion del servicio minima sera:
De lunes a jueves de 8:00 a 17:00 y los viernes de 8:00 a 15:00
Julio y septiembre: 8:00 a 16:00 y los viernes de 8:00 a 15:00
Agosto: el horario sera de 8:00 a 15:00

DIMENSIONAMIENTO DEL SERVICIO

Equipo técnico: Resolutor de incidencias,

Actualmente, son escaladas desde el CAU, una media de 1.300 incidencias mensuales, unas 65
incidencias diarias.

Al menos un 75% de las incidencias escaladas por el CAU, deberan ser asignadas y cerradas por un
técnico de grupo resolutor de incidencias siendo el resto asumidas por el grupo técnico especialista.

Para asumir de forma correcta la prestacion en base a la evolucidn actual del servicio, estimamos la
necesidad de creacidon de un grupo que inicialmente debera estar compuesto al menos por 5 agentes.

El dimensionamiento de este equipo podrd variar en base a la evolucidn y numero de incidencias
escaladas, y /o a peticion de Izenpe ante la previsidn de puesta en marcha de servicios, proyectos
estratégicos bien propios de Izenpe o bien por parte de otras administraciones.

En la estimacion realizada, se prevé un aumento en el nimero de incidencias registradas a partir del
49 trimestre, lo que deberia suponer un aumento en el nimero de agentes que asisten al grupo
resolutor de incidencias.

Datos Estimados:

INCIDENCIAS
ESCALADAS | ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | JULIO | AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE

CAU TOTAL
Preveion .| 1100 1100 1.200 1300 1.300 1200 1300 800 1300 1500 ~ 1500  1.400 15.000

Izenpe podra solicitar laampliacidn de recursos en el equipo técnico resolutor de incidencias, cuando
las previsiones iniciales se vieran superadas, pudiendo solicitar la incorporaciéon de recursos
completos como parciales (4 horas), consignandose los horarios concretos en los que se requiere la
asignacion de mas recursos.

La ampliacion de los recursos asignados al servicio en periodos en los que aumente el volumen de
incidencias debera ser cubierta por técnicos cualificados.

Equipo técnico: asistencia especialista,
Este servicio estard compuesto por 4 recursos.
Coordinador,

Un recurso.
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LA PRESTACION DEL SERVICIO
Serd necesario proporcionar el servicio para la gestion los servicios de:

= Centralita y servicios de telefonia

= Equipos materiales y tecnoldgicos en las que se deben incluir licencias de software.
Centralita y servicios de telefonia

Todos los agentes deberan tener acceso a los servicios de telefonia para el tratamiento telefénico de
las incidencias asignadas e iniciar el contacto telefénico cuando sea requerido.

El servicio de atencion del grupo especialista en la atencion a las Autoridades de Registro de Izenpe
Numero, tiene un teléfono entrante el nimero 945 067716 este nimero debera ser gestionado a
través de una centralita.

La centralita telefénica deberd permitir el tratamiento en paralelo de hasta 3 llamadas entrantes
simultdneas, asi como la configuracién del servicio telefénico en relacién con los mensajes, buzones,
tiempos de espera, permitir seleccion de idioma, la derivacidén de llamadas a otros grupos de
atencién, la transferencia de llamadas y que permita la administracién de saltos si fueran requeridos.

Equipamiento informatico:
Cada uno de los agentes Equipo de sobremesa o portatil para

— Teclado con lector de tarjetas criptograficas incorporado, este lector debera ser compatible
con las tarjetas de lzenpe.

— Equipos para actuacion de pruebas, test y laboratorio y/o maquinas virtuales en entornos
Windows, Mac y Linux.

Aplicaciones y licencias:

Serd responsabilidad del adjudicatario, la gestidn final y el mantenimiento de herramientas de
gestion y/o aplicaciones propuestas.

Serd requisito que los agentes dispongan de
— Licencia Office 365 para todos los agentes del grupo resolutor especialistas.

— Herramienta Control remoto: Todos los operadores de servicio deberan tener licencia para
acceso a un sistema de Control Remoto a los equipos de los usuarios finales.

ACUERDO DE NIVELES DE SERVICIO

El volumen total de incidencias NO ATENDIDAS no deberd superar el 5% de las incidencias totales.

INICIO DE LA PRESTACION DEL SERVICIO
Formacion y capacitacion:

Izenpe prestara formacién en aquellas actuaciones que sean especificas de las plataforma y procesos
propios.
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Guia de Resolucion de Incidencias,

A la finalizacidon de la fase de transicion, se deberd presentar una guia con los procedimientos de
resolucién de las incidencias. Esta guia serd la base de la base documental de conocimiento.

El texto serd revisado por Izenpe y una vez aprobado publicara su contenido en un repositorio comun.
Dicho procedimiento se ubicard en los sistemas que lzenpe determine y se compartird con los
agentes de servicio.

Izenpe, se reserva el derecho de la utilizacidn de los trabajos realizados por la entidad adjudicataria
en ejecucion del contrato.

El adjudicatario deberd mantener actualizada esta Guia, que deberad ser un documento vivo de
consulta por lo que se debera proceder a su adecuacién y actualizacion ante las nuevas casuisticas
planteadas en el tratamiento de las incidencias.

Guia operativa sobre la asistencia del grupo de especialistas,

Con el fin de garantizar la transferencia de conocimiento de los agentes destinados al servicio, la
empresa adjudicataria debera una “Guia de la operativa la asistencia Especialista”, que contemple la
metodologia, las tareas asumidas y la gestidn de los servicios prestados.

El plazo de presentacion de esta guia de actuaciéon serd de un mes siguientes la finalizacién del plan
de transicion.

El adjudicatario deberd mantener actualizada esta Guia.

SEGUIMIENTO

A fin de garantizar la calidad de la prestacién del servicio, Izenpe intervendra en el seguimiento y con
el coordinador del servicio asignado y/o con recursos implicados que considere para su correcto
control y evolucidn, con quien se realizard la revision de los informes entregados y la revisién de las
propuestas de mejora y cambios a acometer.

Indicadores semanales,

v" Semanalmente debera reportar indicadores de aquellas incidencias que se han quedado sin
resolver o sin atencion de la semana precedente.

Indicadores Mensuales,
Mensualmente el adjudicatario debera presentar un informe de evolucién desarrollo del servicio.

El objeto de los informes serd la valoracién de la evolucidn del trabajo desarrollado y su capacidad
en la respuesta, asi como la revision del trabajo pendiente.

El alcance debera contener informacion relativa a los trabajos realizados durante el mes precedente,
este informe se presentara en el plazo de 7 dias desde la finalizacidn del mes

Informes de desempefio y evolucidon del servicio para la resolucién de incidencias relativos escaladas
desde el CAU,

v" Breve presentacion de la evolucidn de los y ejecucidn de los servicios prestados, durante
el mes con los hitos referentes.

v Evolucidn del servicio en cuanto a la tipificacion de las consultas registradas y tiempos
de respuesta
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v' Presentacién de indicadores, catalogacién de las incidencias, grupo de asignacién y
numero de atenciones u otros datos de interés.

SUSTITUCION DE RECURSOS

El servicio podra definir un “Protocolo de sustitucion” o medidas de actuacidon que contemple un
plan de capacitacién de los recursos sustitutos, de Backups y, que incluya los tiempos de adecuacion
en la sustitucién y el plan de formacidn y capacitaciéon planteado a cada uno de los grupos.

Sustitucién definitiva

En caso de sustitucién definitiva de alguno de los recursos asignados, se comunicara a lzenpe con al
menos 15 dias de antelacién.

La sustitucion del recurso/persona, por un recurso nuevo no formado previamente, requerira:

v" Coexistencia y convivencia de recurso saliente y entrante durante, en caso contrario se aplicard
la penalizacién.

o Al menos de una semana en el caso de los agentes del grupo resolutor.

o Al menos dos semanas en el caso de los agentes del grupo especialista.
v" Formacién de nuevos agentes:

o El adjudicatario se responsabilizarad de impartir la formacion.

o El adjudicatario deberd asumir el coste de esta formacién y las Jornadas “puesta al dia”
gue en ningun caso supondran costes adicionales para Izenpe.

DEVOLUCION DE LOS SERVICIOS.

A la finalizacién del contrato, y en el caso de que exista un nuevo adjudicatario, el saliente debe
contemplar el compromiso fiel de devolucion del servicio de manera activa y colaborativa.

La transferencia del servicio se realizard por un periodo de transicién de al menos 2 semanas,
colaborando en las acciones y desarrollo de esta transicidn y traspaso de conocimiento, y entrega de
documentacién relativa a las incidencias tipo y su resolucidn, gestion de peticiones.

La adjudicataria deberd presentar en los 3 meses siguientes a la asuncién del servicio un Plan de
devolucidn de los servicios.

NoemiNoemi Diaz de Cerio Da. Izaskun Urrestarazu D. Xabier Arrieta Goiri
Calleja Amondarian
Directora En representacion del

Consejo de Administracién.

Responsable Técnico del Ziurtapen eta Zerbitzu Enpresa-Empresa de Certificacion y
Contrato Servicios, Izenpe, S.A.
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