REFERENCIA

Clausula 9 “CONTENIDO
DE LAS OFERTAS",
Apartado A)

“CON TEI\]IDO SOBRE
ELECTRONICO N°1 —
DOCUMENTACION
ADMINISTRATIVA
GENERAL" del Pliego de
Condiciones Particulares
(PCP), en lo referente a
la acreditacion de
solvencia

CONTRATACION PARA LA EJECUCION DE ACTUACIONES RELATIVAS A LA “220DIV4801 MIGRACION SIEBEL” Y DEL “SERVICIO DE SOPORTE Y

MANTENIMIENTO DEL SALESFORCE CRM”
EXPEDIENTE: AB/2022/030

CONSULTA LICITADOR

Para presentar oferta y acreditar la solvencia requerida existen
dos opciones: Anexos N°1 y N°2 o DEUC. Consulta: éen el
DEUC deben constar las referencias de solvencia o bien sdlo se
debe cumplimentar Parte 1V: Criterios de seleccion: Cumple
todos los criterios de seleccion requeridos SI/NO?

RESPUESTA AIGUES DE BARCELONA

Segun se indica en el Apartado A) de la Clausula 9 del PCP, Aiglies de Barcelona aceptara como prueba
preliminar del cumplimiento de los requisitos de participacion exigidos la presentacion de las
correspondientes declaraciones responsables, bien en base a los modelos que constan anexos al PCP
(Opcidn 1), bien en base al Documento Europeo Unico de Contratacion —DEUC- (Opcién 2). En ambos
casos, deberan rellenarse debidamente y sus datos deberan estar actualizados.

En el caso de elegir la Opcién 2, el operador econémico deberd completar el DEUC atendiendo al contenido
previsto en la Opcion 1. Asi, el operador econdmico probard preliminarmente a través del DEUC que
cumple con los siguientes aspectos:

a. Ausencia de motivos de exclusion.

b. Requisitos capacidad y de solvencia.

c.  Normas de aseguramiento de calidad (de concurrir al lote N°1).

Ademas del DEUC, los operadores econdmicos deberan aportar en todo caso las declaraciones descritas
en la letra A.4), la letra A.5) y también en la letra A.6), que se recogen en la Opcidn 1y, en su caso, de
tratarse de una empresa extranjera en el Anexo N°1.b o NO1.c, segin se trate de una empresa
comunitaria o no.

Segun lo expuesto, ambas opciones requieren aportar el mismo grado de detalle en términos de
referencias de solvencia.

Clausula 9 “"CONTENIDO
DE LAS OFERTAS",
Apartado A) CONTENIDO
SOBRE ELECTRONICO
N°1 — DOCUMENTACION
ADMINISTRATIVA
GENERAL” del Pliego de
Condiciones Particulares
(PCP), en lo referente a
la disposicion de
certificacion de un
sistema de gestion de
la calidad

En la Opcion 1 del capitulo en el que se detalla el contenido del
Sobre 1 del PCP, se solicita que el licitador disponga de la
certificacion ISO 9001 (para ir a los lotes 1 y 3), mientras que
en la Opcion 2, solo se pide el DEUC rellenado y algunos
documentos mas (letra A4, letra A5 y letra A6). Pero NO se
requiere en este caso la letra A3, es decir, no piden el
certificado ISO 9001 ... ées correcto?

ése puede presentar una empresa que NO DISPONGA de la ISO

9001 si se opta por la Opcion 2 (DEUC + documentos A4, A5 y
A6)?

¢Qué se consideran certificados equivalentes a ISO9001? éla
ISO 270017 éotra/s?

Segun se indica en el apartado A.3) de la Clausula 9 del PCP, se requiere de una declaracidn relativa a la
disposicion de certificacién de un sistema de gestion de la calidad. Esta declaracién se puede articular
mediante la cumplimentacion del Anexo N°3 (Opcidn 1) o segun lo estipulado en el apartado relativo a
esta cuestion del DEUC (Opcion 2).

Aiglies de Barcelona reconocera certificados equivalentes expedidos por organismos establecidos en otros
Estados miembros de la Unioén Europea.

Si el operador econdmico puede demostrar que no tiene acceso a certificados de este tipo, o que no tiene
la posibilidad de obtenerlos en plazo por causas que no le son imputables, Aigiies de Barcelona también
aceptara otras pruebas de medidas equivalentes de aseguramiento de la calidad, a condicion de que el
operador econdmico demuestre que estas medidas son equivalentes a las exigidas de conformidad al
sistema de gestion de calidad aplicable.

Pliego de Condiciones
Particulares (PCP), en lo
referente a los annexos
a cumplimentar

En relacion a los anexos del pliego a cumplimentar en relacion a
la oferta, pueden facilitar estos documentos/plantillas en
formato Word?

Se han publicado en la Plataforma de Licitacion Electrdnica de Aiglies de Barcelona los anexos a
cumplimentar en formato Word.
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REFERENCIA

Clausula 9 “"CONTENIDO
DE LAS OFERTAS",
Apartado B)
“CONTENIDO SOBRE
ELECTRONICO N°2 -
DOCUMENTACION
EVALUABLE A PARTIR DE
CRITERIOS
CUALITATIVOS QUE
DEPENDEN DE UN
JUICIO DE VALOR
(QOCUMENTACION
TECNICA)” del Pliego de
Condiciones Particulares
(PCP), en lo referente a
la extension maxima
de la propuesta
técnica

CONSULTA LICITADOR

En el PCP se advierte que las propuestas técnicas no podran
exceder de las siguientes paginas:

- Para el Lote N°1: 25 pdginas DIN A4 (con la excepcion de la
Clasificacion por Tallas segtin formato del Anexo N°12).

- Para el Lote N°2: 15 pdginas.
- Para el Lote N93: 15 pdginas.

Entendemos que en este recuento no se ha de tener en cuenta
la portada y el indice de contenidos.

RESPUESTA AIGUES DE BARCELONA

Para todos los lotes, la_extensién maxima de las propuestas técnicas establecida en el PCP considera la
totalidad de las paginas presentadas.

En el caso de que la propuesta contenga un nimero superior de paginas, todas las adicionales seran
tenidas por no puestas a efectos de la valoracion.

Pliego de Prescripciones
Técnicas (PPT). Apartado
5.1.1.21 Marketing, en lo
referente a los canales
a activar

¢QuE canales quieren activar en Salesforce Marketing Cloud?

En mayor medida los siguientes: Mail y SMS, pero también otros como Push, Twitter, Web, Chat o
Whattsapp. Se corresponderan a todos los canales que habilitemos dentro de Salesforce-CRM. El detalle
y la planificacién de estos despliegues se decidira en la fase de Discovery.

Pliego de Prescripciones
Técnicas (PPT), en lo
relativo al canal SMS

El SMS actualmente se lanza a través de un sistema tercero
(integrado via FUSE con Siebel). Con la incorporacion de SFMC
para la automatizacion de campafas, con capacidad nativa para
el envio de SMS, ése debe mantener la via actual o, por el
contrario, el canal SMS pasara a gestionarse desde SFMC?

El canal definitivo para el envio de los SMS se decidira en la fase de Discovery en funcién del andlisis que
se haga de coste, facilidad de integracion con la infraestructura de comunicaciones de Aiglies de
Barcelona, revision de las funcionalidades que ofrezca Salesforce (control de recepcion, reenvios, etc.)

Pliego de Prescripciones
Técnicas (PPT), en lo
relativo a la existencia
de un acortador de
URLs

¢Disponen de algun acortador de URLs que se deba utilizar en
el envio de comunicaciones por SMS? En caso afirmativo, ése
trata de un servicio comercial (cuél) o de un desarrollo a
medida?

Actualmente no se dispone de ninglin acortador de URL. En funcién de los avisos a generar podria
valorarse su necesidad y adquirir uno en el mercado.

Pliego de Prescripciones
Técnicas (PPT), en lo
relativo la posible
integracion de SFMC
con la App de Aigiies
de Barcelona

éSe requiere la integracion de SFMC con la App de Aiglies de
Barcelona para poder mandar mensajes Push a sus usuarios?

La App actual no dispone de Push. Salesforce debe de tener la capacidad de enviar Push en el futuro, ya
que se prevé su sustitucion en 2023-2024.
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Ne REFERENCIA CONSULTA LICITADOR RESPUESTA AIGUES DE BARCELONA
Pliego de Prescripciones ¢éSe requiere la integracion desde SFMC con algun canal ad-hoc | Efectivamente, debera integrarse con el area de clientes (parte privada).
Técnicas (PPT), en lo (€j. Area Privada)? En caso afirmativo, especificar estos canales
9 relativo la posible
" | integracion desde
SFMC con algun canal
ad-hoc
Pliego de Prescripciones ¢De cuantas Business Units estariamos hablando? ¢Solo una El Salesforce es Unicamente para Aigiies de Barcelona y las necesidades de entornos estan especificados
10 Técnicas (PPT), en productiva? ¢Habria que considerar igualmente una para en el Pliego de Prescripciones Técnicas (PPT).
" | cuanto al nimero de Desarrollo/Test?
Business Units.
Pliego de Prescripciones Ademds de la integracion con SFSC, ¢qué otras fuentes de Las fuentes de datos seran las mismas que tenga el propio CRM, y ademas debe de estar preparado para
1 Técnicas (PPT), en datos podrian facilitar informacion a la nube de Marketing para poder utilizar archivos de texto con datos externos.
" | cuanto a las fuentes de | crear la vision 360 del cliente?
datos
Pliego de Prescripciones ¢Qué umbral mdximo se estima alcanzar en un e-mail de Se estiman 1,5 millones de contactos de salida.
Técnicas (PPT), en lo caracter comercial/informativo masivo?
12. | relativo al volumen
estimado de contactos
de salida.
Pliego de Prescripciones ¢QUE estan solicitando exactamente para la carga de clientes Algunos avisos (recuperacion de contrasefia, alta, alta UR,...) requieren el envio de tokens embebidos en
Técnicas (PPT), en lo para el envio de comunicaciones por e-mail? Hablan de una la URL. Estos tokens se pueden generar desde el propio CRM, del identity server o de un propio
13. | relativo a los avisos. posible integracion con SICAB, SFSC y un sistema tercero para tokenizador de Aigues de Barcelona. La mejor solucion se decidira en la fase de Discovery.
la generacion de tokens. ¢Podrian dar més detalla acerca de
esta ultima integracion?
Pliego de Prescripciones De los 20 usuarios de la plataforma de Marketing, {qué perfiles | Los perfiles a crear se definiran en la fase de Discovery conjuntamente con el proveedor, con las opciones
Técnicas (PPT), en lo se deberan considerar (ej. Usuarios administradores, usuarios que ofrezca el producto y conforme a las necesidades basicas de Aiglies de Barcelona.
14. | relativo a los perfiles de | con permisos para la creacion de creatividades, usuarios para la
la plataforma de generacion y envio de comunicaciones, etc.)?
marketing.
Pliego de Prescripciones El motor de avisos, ¢debera permanecer en el sistema actual? Todo se debe de gestionar des de Salesforce, igual que ahora se gestiona solo desde SIEBEL. Toda la
Técnicas (PPT), en lo O, por el contrario, se plantea que todos los avisos que emite l6gica estara en Salesforce. La informacion para la toma de decisiones, asi como los eventos que se estan
15. | relativo a los avisos. este sistema en base a las integraciones existente con el resto sucediendo, provendran de varios sistemas (GIS, SAP, Sistematicos, ...).
de plataformas pasen a ser gestionados desde la plataforma de
Marketing Automation? (R70071)
Pliego de Prescripciones Cuando se refieren a 'avisos no configurables’ (ej. R7077), {qué | Existen avisos que el usuario puede indicar si los quiere recibir o no, ademas de poder elegir el canal por
16 Técnicas (PPT), en lo quieren decir exactamente? el que los desea recibir. Por ejemplo: exceso de consumo. En cambio, otros avisos no permiten
" | relativo a los avisos. configuracion ni que el cliente pueda decidir si lo quiere recibir o no, por ejemplo, el mensaje de
bienvenida cuando se lleva a cabo un alta de suministro.
Pliego de Prescripciones ¢Qué idiomas se consideran necesario en las comunicaciones Catalan y castellano son imprescindibles. Valorable la incorporacién adicional de los idiomas que se dan
Técnicas (PPT), en lo que se envian a los clientes/potenciales? en el teléfono (inglés, chino, urdu, arabe).
17. | relativo a los idiomas a

considerar en las
comunicaciones.
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18.

REFERENCIA

Pliego de Prescripciones
Técnicas (PPT), en lo
relativo al ambito de la
propuesta.

CONSULTA LICITADOR

El ambito de la propuesta se circunscribe a la gestion B2C, ées
correcto?

RESPUESTA AIGUES DE BARCELONA

Si

19.

Pliego de Prescripciones
Técnicas (PPT), en lo
relativo al volumen de
comunicaciones
previsto

¢Qué volumen anual de comunicaciones se esperan gestionar
desde la plataforma de Marketing? ¢Pueden dar una magnitud
por canal (e-mail, SMS y Push)?

La previsidn es de envio de unos 10.000.000 de e-mails y unos 500.000 SMS anuales. Los mensajes tipo
Push no pueden determinarse, aunque podrian asimilarse a los SMS. Estos nimeros son estimativos y no
pueden tomarse como un compromiso, ya que dependen de las necesidades cambiantes y de la estrategia
de comunicacion de Aiglies de Barcelona en cada momento.

20.

Apartado 5.1.1, L1.1 -
Ejecucién del proyecto de
implantacién del nuevo
CRM (Salesforce) del
Pliego de Prescripciones
Técnicas (PPT), en lo
relativo al idioma de
configuracion de
Salesforce

¢Pueden indicarnos los idiomas en los cuales debera estar
configurado Salesforce?

En un idioma, castellano.

21.

Apartado 4.3 Volumen de
datos a migrar del Pliego
de Prescripciones
Técnicas (PPT).

El adjudicatario ha de tener en cuenta las siguientes entidades,
asi como su volumetria y si se requiere una migracion completa
o0 parcial (dUltimos 3 afios) de los datos:

¢Pueden indicarnos la calidad del dato que existe actualmente
en el actual CRM (Siebel) sobre todo en Account/Contact? O es
objeto de la presente propuesta realizar la limpieza y
deduplicacion de datos?

No es necesaria la deduplicacion de datos en los procesos habituales, mas alla de la propia limpieza
inherente a la migracion de las bases de datos.

22.

Apartado 4.3 Volumen de
datos a migrar del Pliego
de Prescripciones
Técnicas (PPT), en lo
relativo a la posible
extraccion de la
informacion del CRM
actual.

El adjudicatario ha de tener en cuenta las siguientes entidades,
asi como su volumetria y si se requiere una migracion completa
o parcial (Ultimos 3 afios) de los datos:

La extraccion de la informacion del CRM actual (EIM) no debe
contemplarse dentro de la presente propuesta, ¢Pueden
confirmar?

La extraccion no forma parte de la propuesta. La estrategia de extraccion y la transformacion de los datos
extraidos si que forman parte del ambito del proyecto seglin el apartado 5.1.1.33 del Pliego de
Prescripciones Técnicas.
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REFERENCIA

Apartado 4.3 Volumen de
datos a migrar del Pliego
de Prescripciones
Técnicas (PPT), en lo

CONSULTA LICITADOR

En la respuesta a la licitacion, se requiere que el proveedor
detalle el plan de migracion de datos que va a seguir y las
pruebas necesarias para validar que la carga de datos es
satisfactoria. El proveedor debe contemplar las siguientes

RESPUESTA AIGUES DE BARCELONA

Si. Deberan transformarse todos los datos exportados de SIEBEL, aunque finalmente el volumen a cargar
se decidira en fase de Discovery en funcion del uso de Storage en Salesforce y su coste. Los datos que
no se carguen en SIEBEL se archivaran en una herramienta que no forma parte de esta licitacion y
deberan ser consultables desde CRM-Salesforce via un Apantallamiento

relativo a la tareas:
transformacion de « Trabajo en conjunto con Aigiies de Barcelona para definir el
3. | datos de SIEBEL. universo de datos final a migrar, asi como el mapeo de datos a
las nuevas entidades.
e Transformacion de los datos, para garantizar una migracion
facil y asegurada.
» Carga de los datos generados desde el sistema origen.
¢Es responsabilidad del proveedor realizar la transformacion de
los datos de Siebel?
Apartado 4.3 Volumen de | En cuanto a la migracion del actual File System del CRM, se Si. El usuario debera tener acceso al gestor documental que corresponda para poder visualizar, consultar,
datos a migrar del Pliego | requiere que el proveedor tenga en cuenta una tarea de analisis | enviar, etc..., cualquier tipo de documentacion.
de Prescripciones y soporte que permita ayudar al equipo de Aigiies de Barcelona
Técnicas (PPT), en lo ejecutar la migracion de los ficheros existentes al gestor
relativo a la gestion documental corporativo. Dentro del alcance de la licitacion, la
documental. migracion de los ficheros no es objeto ni una tarea prevista
para que sea ejecutada por el proveedor adjudicatario de la
24, :
misma.
Entendemos que, dentro del alcance de la licitacion, sera
necesario la realizacion de un proceso/procedimiento para
poder asociar dicha documentacion (almacenada en el gestor
documental) con la informacion existente en Salesforce para
que pueda ser visualizada (Por ejemplo, el contrato asociado a
un cliente) ¢Pueden confirmar?
Apartado 5.1.1.1 Gestidn | Formularios de contacto publico en sistema terceros. Si se refieren al nimero de formularios plblicos que tenemos o que tenemos expectativas de tener son:
de Casos del Pliego de ¢Pueden indicarnos el volumen de formularios de contactos unos 10 publicos (2 de instaladores, alta, cambio de titular, alta UR, introduccién lectura, reclamacion,
25. | Prescripciones Técnicas plblicos? recuperacion contrasefia, recuperacion mail, pago con tarjeta/Bizum... en ambos idiomas).
(PPT), en relacion al
requerimiento R1037.
Apartado 5.1.1.1 Gestion | La informacion de geolocalizacion la proporciona el sistema SAP, | En algunos casos de reclamaciones técnicas se va a requerir mostrar la informacion en un mapa. En la
de Casos del Pliego de permitiendo disponer de la ubicacion de las diferentes fase de discovery se acabara de definir dicha solucion.
% Prescripciones Técnicas instalaciones y fincas.

(PPT)., en lo relativo al
requerimiento R1063.

¢Dentro del alcance de la propuesta se debe tener en cuenta la
visualizacion de Salesforce en mapas para mostrar dicha
informacion?
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REFERENCIA

Apartado 5.1.1.1 Gestion
de Casos del Pliego de
Prescripciones Técnicas

CONSULTA LICITADOR

R1082 - Una reclamacion comercial puede requerir la creacion
de Actividades (Work Orders) que pueden requerir un trabajo
en campo, donde se ha de desplazar un técnico para hacer una

RESPUESTA AIGUES DE BARCELONA

La gestion de las Work Orders no forma parte del proyecto. Salesforce se debera integrar con las
aplicaciones de gestion de drdenes de trabajo.

27. | (PPT), en lo relativo al revision.
requerimiento R1082. | ;pyeden confirmar que la gestion de todas las Work Orders por
parte de los agentes de campo no se encuentran dentro del
alcance de la propuesta?
Apartado 5.1.1.1 Gestidon | R1092 - Es por ello que Salesforce sera el maestro / repositorio | Sobre unas 60 plantillas de cartas generadas en CRM (en ambos idiomas, ascienden a 120). Y 80 plantillas
de Casos del Pliego de de plantillas de cartas para enviar desde las reclamaciones para envio de mails (en ambos idiomas, ascienden a 160).
28. | Prescripciones Técnicas comerciales.
(PPT), en lo relativo al éPueden indicarnos el volumen de plantillas existentes?
requerimiento R1092. | /pyeden remitirnos algunos ejemplos tipos?
Apartado 5.1.1.1 Gestion | Se ha de poder parametrizar los diferentes tipos de Actualmente son 7 incumplimientos. Sugerimos revisar la carta de compromisos publicada en la web:
de Casos del Pliego de incumplimientos que se pueden crear en Salesforce, asi como el | (https://www.aiguesdebarcelona.cat/documents/20126/404445/CartaCompromisosClients.pdf/25cfa7e6-
5 Prescripciones Técnicas valor de su indemnizacion. ddfa-d4a1-84cc-54fb99208a01?t=1619426928721)
| (PPT), en lo relativo al ¢Pueden indicarnos ntimero de incumplimientos, cuéles son las
requerimiento R1098. | yariaples a considerar en los incumplimientos y algunos
ejemplos?
Apartado 5.1.1.1 Gestion | Debe existir un repositorio de plantillas para las comunicaciones | Sobre unas 50 plantillas de cartas generadas en CRM (en ambos idiomas, ascienden a unas 100). Y 80
de Casos del Pliego de via e-mail. plantillas para envio de mails (en ambos idiomas, ascienden a 160). Ejemplo respuesta tipo de una
30. | Prescripciones Técnicas ¢Pueden indicarnos el nimero de plantillas, asi como algunos reclamacion, se mantiene cabecera, pie de pagina, compatibilidad con todos los navegadores y tipos de
(PPT), en lo referente al ejemplos tipo? gestores de correos electronicos.
requerimiento R1114,
Apartado 5.1.1.1 Gestion | Habilitar la configuracion necesaria para permitir que desde Que puedan enviar, actualmente son 18, pero pueden cambiarse en funcion de las necesidades de
de Casos del Pliego de Salesforce se puedan enviar correos en nombre de las cuentas marketing y comunicaciones.
31. | Prescripciones Técnicas corporativas de Aiglies de Barcelona.
(PPT), en lo referente al | /pueden indicarnos el nimero de cuentas corporativas?
requerimiento R1116.
Apartado 5.1.1.1 Gestion | Acuse de recibo tras la entrada de un contacto via email. Actualmente 17, pero también hay una variabilidad en la creacién de nuevos buzones en funcion de
de Casos del Pliego de ¢Pueden indicarnos el niimero de cuentas de correo a las cuales | necesidades que se debe contemplar.
32. | Prescripciones Técnicas | puede dirigirse un cliente para una
(PPT), en relacién al peticién/incidencia/reclamacion?
requerimiento R1120.
Apartado 5.1.1.1 Gestion | Desde Salesforce, y siempre que un caso se haya generado Actualmente hay una, pero no se descarta que en un futuro por necesidades de comunicacion se amplie
de Casos del Pliego de desde Twitter, se ha de permitir la comunicacion con el cliente este nimero.
33 Prescripciones Técnicas para informar o solicitar informacion adicional desde el propio

(PPT), en relacién al
requerimiento R1125.

caso utilizando la RRSS.

¢Pueden indicarnos el nimero de cuentas de Twitter a las
cuales se podran dirigir los clientes?
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Ne REFERENCIA CONSULTA LICITADOR RESPUESTA AIGUES DE BARCELONA
Apartado 5.1.1.1 Gestion | Se ha de poder disponer de un repositorio de respuestas No existen actualmente respuestas predefinidas para el canal de Twitter. En la fase de discovery se
de Casos del Pliego de predefinidas para el canal de respuesta de Twitter, de tal forma | analizara una propuesta conjuntamente con el proveedor.
Prescripciones Técnicas que pueda aumentar la productividad de los agentes sin tener
34. (PPT), en relacion al que escribir todas aquellas respuestas que son idénticas.
requerimiento R1126. | /pueden indicarnos el volumen de respuestas que se plantea
incluir? éAsi si es necesario migrarlas?
Apartado 5.1.1.1 Gestidn | Integracion del canal de chat dentro de la plataforma Area de Si, se plantea utilizar el chat de Salesforce.
de Casos del Pliego de Clientes. ¢Entendemos que el canal Chat debera serd
Prescripciones Técnicas proporcionado dentro del alcance de la propuesta y debe formar
35 (PPT), en relacion al parte de la solucion de Salesforce?
" | requerimiento R1141.
Apartado 5.1.1.2 Ayudas | Se ha de proveer a los agentes de una base documental donde | Saleforce sera el maestro de datos de conocimiento. Actualmente tenemos 60 documentos. El uso
al Agente del Pliego de puedan consultar articulos de interés y documentos que les actualmente es residual pero se propone explotar mas esta funcionalidad.
Prescripciones Técnicas ayuden en su operativa diaria.
36 (PPT), en relacion al Dentro del alcance de la presente propuesta, ése plantea la
" | requerimiento R2002. | mjgracion de la BB de KB que tiene actualmente Aguas de
Barcelona? En caso afirmativo, {podrian indicarnos el volumen
de articulos que actualmente tienen? éSalesforce seria el
maestro de la Base de Datos de Conocimiento?
Apartado 5.1.1.3 Canales | Un punto muy importante en la nueva herramienta sera poner a | 1.- Los canales estaran basados en tecnologia Salesforce integrada con la centralita que se configure.
de Atencion del Pliego de | disposicicn, tanto de los clientes como de los agentes, una 2.-Es posible y la aplicacién debe permitirlo. En la fase de discovery se acabara concretando el
Prescripciones '[écnicas gestion mu/t/; canal y omni canal. Los requerimientos se detallan | enrutamiento por canal.
(PPT)_,’en relagon ala a contmuacton,l;’) €ro S€ espera q‘_’e Ia, nueva herramienta 3.- Actualmente mayoritariamente el canal es el telefonico, pero se ird adaptando en funcion de la
gest!on multicanal y soporte la gestion en /os.cana/es. 'te/efono, chat, correo, evolucién del uso por parte de los clientes. En el pliego se detalla el nimero de usuarios potenciales
omnicanal. ChatBot, WhatsApp, oficinas y Twitter. totales.
1. Entendemos que todos los canales indicados (a excepcion habran 3 bara d t la fase de di
- del presencial, deberén estar basados en tecnologia 4.- Seguramente habran 3, pero se acabara de concretar en la fase de discovery.
) Salesforce, ¢Pueden confirmar?
2. ¢En funcion del canal, tipo de caso, idioma, tipo de servicio,
tipo de cliente ... habria enrutamiento automatico en
funcion del perfil de los agentes (idioma, tipo de servicio,
tipo de cliente...)?
3. ¢Pueden indicarnos la distribucion de los agentes por
canales?
4. ¢Cuantos niveles de escalados existiran?
Apartado 5.1.1.3 Canales | Desde Salesforce se ha de poder realizar la lectura de los Actualmente 17, pero también hay una variabilidad en la creacién de nuevos buzones en funcion de
de Atencion del Pliego de | buzones de atencion al cliente de Aigiies de Barcelona, necesidades que se debe contemplar.
38 Prescripciones Técnicas permitiendo el registro de la peticion mediante un caso para ser

(PPT), en relacion al
requerimiento

3011.

atendido posteriormente.

¢Pueden indicarnos el nimero de buzones entrantes de
atencion que tendran los clientes?
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Ne REFERENCIA CONSULTA LICITADOR RESPUESTA AIGUES DE BARCELONA
Apartado 5.1.1.3 Canales | A tener en cuenta que actualmente se dispone de un Chat Bot catalan y castellano seran imprescindibles. Valorar la incorporacion de los mismos idiomas que se dan en
de Atencion del Pliego de | en la parte publica del portal, configurado mediante el servicio el teléfono (inglés, chino, urdd, arabe).
Prescripciones Técnicas de Google. Este bot responde preguntas en castellano y catalan,
39. | (PPT), en relacion al de forma bésica con NLP, sobre las diferentes atenciones. El
requerimiento R3029. | objetivo es migrar este chat dentro de la plataforma Salesforce.
Los idiomas que deberan ser soportados por el nuevo Chat
seran el castellano y catalan éSera necesario algun idioma mas?
Apartado 5.1.1.3 Canales | Se ha de habilitar en Salesforce la entrada de casos que se Actualmente hay una, pero no se descarta que en un futuro por necesidades de comunicacion se amplie
de Atencién del Pliego de | puedan registrar en Twitter. este numero.
40. | Prescripciones Técnicas | ¢pueden indicarnos el nimero de cuentas de Twitter con las
(PPT), en relacion al cuales se deberd integrar Salesforce?
requerimiento R3030.
Apartado 5.1.1.3 Canales | Seria deseable la posibilidad de automatizar la creacion de Actualmente no se esta realizando escucha activa, pero en la fase de discovery se analizard. En el pliego
de Atencion del Pliego de | casos con la herramienta que el proveedor indique para la se especifica Twitter.
Prescripciones Técnicas escucha de las RRSS. El proveedor ha de indicar qué mddulos
4L (PPT), en relacion al propone para ello.
requerimiento R3034. | /Fp que RRSS se pretende realizar la escucha activa?, ¢Pueden
detallarnos sobre qué criterios se crearian los casos?
Apartado 5.1.1.3 Canales | El formulario web ha de poder incluirse en las webs que En la fase de discovery se determinara. Como maximo sera 1 en fase piloto.
de Atencion del Pliego de | requiera el drea de negocio. Esta tarea no sera parte del
Prescripciones Técnicas proveedor implantador del CRM, pero si proveer la informacion
(PPT), en relacion al necesaria para incluir dicho formulario en base a la solucion
42. | requerimiento R3041. | adoptada.
¢Pueden informarnos del nimero de Webs donde deberan
incluirse dichos formularios? éDentro del alcance de la presente
propuesta, se incluye la linea de imagen de los diferentes
formularios alineado con las diferentes webs?
Apartado 5.1.1.5 Vision éSerd necesario realizar una migracion de la informacion Si en la fase de discovery se detecta alguna informacion que para el correcto funcionamiento de Salesforce
360 del cliente del Pliego | almacenada de otros sistemas que dispone Aguas de Barcelona | haga falta su migracion, sera necesario realizarlo. Inicialmente, la que actualmente es necesaria ya la
de Prescripciones (A excepcion del CRM Actual) a Salesforce? ¢Pueden indicarnos | tiene CRM. Y la migracion del CM no forma parte del alcance.
43 Técnicas (PPT), en entidades y volumetrias? ¢Existiria documentacion que también

relacion a la migracion
de la informacion
almacenada en otros
sistemas.

se deba migrar al CM? En caso afirmativo, ¢Pueden indicarnos
tipologia, volumetria (por ejemplo: 15 K archivos) y tamafio de
los mismos (por ejemplo: 1034 GB)?
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REFERENCIA

Apartado 5.1.1.7 Motor
de Avisos del Pliego de
Prescripciones Técnicas
(PPT), en relacion al
requerimiento R7006

CONSULTA LICITADOR

Se necesita que en el nuevo CRM se puedan administrar las
plantillas de comunicacion de los diferentes avisos, teniendo en
cuenta:

- Plantillas email

RESPUESTA AIGUES DE BARCELONA

Para cada aviso, ademas de las propias plantillas del mail y el aviso, se requieren dos plantillas mas, que
definen como se visualiza en el listado resumen y en el detalle de avisos en el Area de clientes.

- Plantillas sms
4. - Plantillas push.
- Plantillas detalle y listados Area de Clientes
- Plantillas email de comunicacion clientes VIP
¢Podrian ampliarnos informacion en qué consisten las plantillas
detalle y listado de érea de clientes?
Apartado 5.1.1.7 Motor En el nuevo sistema CRM ha de existir un médulo de Las modificaciones de la configuracion de los avisos se pueden afectar tanto por parte del usuario
de Avisos del Pliego de configuracion de los diferentes avisos, donde el usuario directamente en el area de clientes de la web, como si llama por teléfono el agente que lo atiende,
Prescripciones Técnicas registrado podra seleccionar qué avisos desea recibir y su canal | modificarlo en el CRM y que asi se le quede configurado en el area de Clientes. El maestro de la
(PPT), en relacion a | de comunicacion. informacién es el CRM y el drea de Clientes la consume y por webservice puede modificarla, pero también
4. requerimiento R7014 | Entendemos que las modificaciones relativas a los avisos son se puede modificar en origen des de Salesforce. Actualmente ya existe una funcionalidad a medida en
realizadas por el usuario en la zona privada y posteriormente SIEBEL a nivel de Usuario Registrado (Configuracion Mensajes OFEX y Configuracion contratos mensajes
mediante integracion se remiten a Salesforce. ¢Pueden OFEX).
confirmar?
Apartado 5.1.1.7 Motor Aviso no configurable para notificar el alta del usuario Hay avisos que el usuario puede indicar si los quiere recibir o no los quiere recibir, por ejemplo, exceso
de Avisos del Pliego de registrado en la Area de Clientes. de consumo, y ademas por qué canales los quiere recibir. E n cambio hay otros que no se permite
46. | Prescripciones Técnicas ¢éPueden indicarnos en qué consiste un aviso no configurable vs | configurar y no se permite que el cliente pueda decidir si lo quiere recibir o no, por ejemplo, el mensaje
(PPT), en cuanto al aviso configurable? de bienvenida cuando se lleva a cabo un alta de suministro.
requerimiento R7077
Apartado 5.1.1.8 Gestidn | Seria deseable que tras el login realizado por el usuario, se En esta propuesta no se contempla el uso de Community, el login lo realiza el identity server de Azure
Alta Area de Clientes y pueda realizar de forma automadtica un ofrecimiento del servicio | basado en un LDAP. Los datos del usuario una vez autenticado si que estan en CRM-Salesforce. En fase
Factura Digital del Pliego | de Factura Digital y ésta quede registrada en el CRM. de Discovery podria modificarse este planteamiento.
47. | de Prescripciones CEl login del usuario serd realizado en el drea de clientes (web)
Técnicas (PPT), en que actualmente dispone Aguas de Barcelona o se plantea
cuanto al dentro del alcance de la presente propuesta una nueva zona
requerimiento R8016 | privada basada en Salesforce (community)?
Apartado 5.1.1.9 Gestién | El nuevo sistema debera estar preparado e integrarse con SAP y | Si
de Averias del Pliego de Sistematicos para tratar la gestion de averias. Se deberan poder
Prescripciones Técnicas crear tanto problemas masivos como crear drdenes de trabajo,
(PPT), en lo relativo a la agrupar trabajos, asociar reclamaciones a problemas masivos y
48 gestion de las ordenes | visualizar averias sobre un mapa, entre otros. A continuacion,

de trabajo.

se detallan los requerimientos relacionados con la gestion de
averias.

1. Entendemos que la gestion de las drdenes de trabajo (Field
Service) por parte de agentes de campo queda fuera del
alcance de la presente propuesta. ¢Pueden confirmar?
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Apartado 5.1.1.12 Nueva
Informacion Telelectura
del Pliego de
Prescripciones Técnicas

CONSULTA LICITADOR

Durante la gestion de una solicitud de instalacion y los
diferentes pasos de éste, es requerido que €l cliente aporte
documentacion. De la misma forma, cualquier documento
generado (una carta, por ejemplo) desde el CRM, y que esté

RESPUESTA AIGUES DE BARCELONA

Actualmente el contrato de acometida se genera des de SAP dado que este requerimiento habla de la
contratacion de Ramales. Es posible que en la fase de discovery se determine la posibilidad que sea
Salesforce que genere el contrato de acometida. La informacion a la que se refiere es que, para llevar a
cabo esta contratacion en SAP, el promotor contactara con nosotros y sera necesario que nos haga llegar

49. | (PPT), en lo relativo al asociado al expediente, también ha de vincularse a este ultimo. | informacién como por ejemplo los boletines de conformidad. Estos boletines nos llegaran por Mail y se
requerimiento Entendemos que el contrato se genera desde SICAB, mientras guardaran des de Salesforce. En este requermiento no es tanto que se genere informacion desde
R13024. que existe otro tipo de documentacion que se generard desde el | Salesforce, sino que llegara informacién a Salesforce o generard contactos de salida con mails con

CRM. éPueden confirmar? informacion. Durante todo el proceso de gestion de una instalacion toda la informacion y documentacion
relacionada con el caso ha de estar integrada en Salesforce.
Apartado 5.1.1.24 Salesforce ha de disponer los datos de los usuarios registrados El login va contra el identity server. El maestro de usuarios registrados es Salesforce.
Modelo de Datos e que dispone un cliente. La solucion propuesta ha de permitir
Integraciones del Pliego garantizar que desde el CRM se podra gestionar €l ciclo de vida
de Prescripciones de los usuarios registrados (alta, modificacion y/o baja). Los
Técnicas (PPT), en procesos que afectan a los URs (descritos en el listado de
relacion al requerimientos) son:
requerimiento - Autorregistro de usuarios.
R24003. - Ofrecimiento Area de Clientes.
- Recuperacion contrasefia UR.
>0. - Blogueo / desbloqueo de UR.
- Baja de UR.
- Baja de UR por no tener contratos activos.
Este modelo ha de ser escalable para que en un futuro puedan
utilizarse mddulos de Comunidad sobre ellos.
¢Pueden ampliar mas dicho requerimiento? Entendemos que
toda la gestion de seguridad y de usuarios se realiza desde
OFEX (APP/WEB) y que los procesos indicados se desencadenan
desde Salesforce, pero integréndose con OPEX.
Apartado 5.1.1.25 - El proveedor deberd tener en cuenta para la implantacion los El licenciamiento aln esta en estudio.
Infraestructura y siguientes puntos:
rendimiento del Pliego de | - /jcenciamiento que dispone Aigties de Barcelona para la
Prescripciones Te_C“|C35 implantacion del proyecto.
51. | (PPT), enlo relativo al - Espacio de datos y ficheros disponibles, para ayudar a Aigties
requerimiento de Barcelona en politicas de archivado.
R25002. ) . ) , ) - .
¢Pueden remitirnos la tipologia de licenciamiento de Service
Cloud (Enterprise, unlimites...), asi como addons adicionales
que se hayan licenciado?
Apartado 5.1.1.29 En el CRM ha de existir un modulo de configuracion para llevar Si
Integraciones del Pliego a cabo las traducciones de las tipologias de casos al "idioma" /
de Prescripciones "mundo” Area de Clientes, permitiendo generar el contenido del
52. | Técnicas (PPT), en lo historial de contactos / casos del cliente. ¢Entendemos que

relativo al
requerimiento
R290127.

dicha traduccion sera 1 a 1?
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N2 REFERENCIA CONSULTA LICITADOR RESPUESTA AIGUES DE BARCELONA
Apartado 5.1.1.31 570 usuarios de CRM Service. ¢Pueden indicar los perfiles a No conocemos de antemano las posibilidades de perfilado que da Salesforce, por lo que en la fase de
Licenciamiento del Pliego | considerar? discovery se determinara.

53 de Prescripciones

" | Técnicas (PPT), en lo

relativo a los Perfiles
CRM
Apartado 8.3 Recepcion, El servicio de mantenimiento para las aplicaciones que integran | El soporte de la aplicacion es en horario de 8 a 19 horas, tal y como se indica en el Lote 1.2 y de acuerdo
control, resolucion y esta licitacion tiene una disponibilidad horaria 24x7 en fase de con el horario normal de atencion comercial. En el momento del arranque, sin embargo, debe atenderse
canalizacion de acompafamiento, siendo 24 horas las que se cubren en una a cualquier incidencia grave sin limitacion de horarios.
Incidencias del Pliego de | jornada de trabajo y por tanto ésta es la amplitud horaria

54 Prescripciones Técnicas establecida para contabilizar los tiempos maximos de solucion

" | (PPT), en lo relativo a los | de las diferentes incidencias comunicadas en fase de garantia.

horarios de En la fase de acompariamiento, el soporte requerido sera 24x7
mantenimiento de las | mientras que en el mantenimiento (LOTE 1.2) el horario seria
aplicaciones en las de 8 a 19. ¢Pueden confirmar?
distintas fases.
Apartado 6.1.1.4 Gestion | Mecanismos de comunicacion y gestion del cambio a todos los Lo que pide el Pliego de Prescripciones Técnicas es que los licitadores nos detallen como plantean
del cambio y formacion niveles de la organizacion. ¢Qué expectativas se tienen al desarrollar estas tareas, en funcién de los requerimientos detallados.
del proyecto del Pliego respecto?
de Prescripciones
Técnicas (PPT), en lo

55. | relativo a los

mecanismos de
comunicacién y
gestion del cambio a
todos los niveles de la
organizacion.
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56.

REFERENCIA

Clausula 6.1 del Pliego de
Condiciones Particulares
(PCP), en lo relativo a la
posibilidad de
presentar para cierto
lote una oferta en
solitario y junto con
otras empresas para
otro lote.

CONSULTA LICITADOR

Nos pueden también confirmar por favor que una empresa se
puede presentar en solitario a uno o mas lotes, y junto con otra
empresa (UTE) al resto de lotes.

RESPUESTA AIGUES DE BARCELONA

De acuerdo con lo previsto en la Clausula 6.1 del PCP: “Los operadores econdmicos podran presentar su
proposicion respecto uno o varios lotes en los que se divide el objeto contractual - Letra N del Cuadro
Resumen de Caracteristicas —".

Asimismo, cabe tener presente, que de acuerdo con la previsto en la Clausula 7.3 del PCP: Igualmente,
cada operador econémico no podra presentar mas de una proposicion al procedimiento de contratacion
ni subscribir ninguna proposicién en agrupacioén con otras entidades si lo ha hecho individualmente o
figurar en mas de una agrupacion de empresarios para el presente procedimiento. Los operadores
tampoco podran alcanzar acuerdos con otras entidades que participaran en la licitacion respecto a la
forma de ejecucion del contrato en caso de resultar adjudicatarios cuando su finalidad fuera sortear la
prohibicion anterior. El incumplimiento de esta prohibicion dard lugar a la inadmision de todas las
proposiciones presentadas por los operadores econémicos que hubieran incumplido lo dispuesto en la
presente Clausula”.

De acuerdo con ello, una empresa podria presentarse a varios lotes, ya sea individualmente ya sea en
agrupacion como UTE, si bien en cada lote no puede presentar mas de una oferta. Si en un lote la empresa
se presentase tanto individualmente como en una UTE, todas las propuestas seran inadmitidas.

Adicionalmente, cabe tener en cuenta que en la Clausula 6.1 del PCP se advierte que: “un mismo licitador
no podra resultar adjudicatario del Lote N°2 y otro lote. No obstante, si podra presentar su proposicion
al citado lote N°2 y a cualquiera de los otros lotes (N°1 y/o N°3), manifestando su preferencia por la
adjudicacion y ejecucion del lote N°2 o el/los otro/s para el caso de que mas de una proposicién resulte
la de mejor relacion calidad-precio. La preferencia por el Lote N°2 implicara la renuncia a la adjudicacion
y ejecucion del/de los otro/s lote/s, no obstante, el licitador debera manifestar también expresamente su
renuncia”.

Es por ello que, una empresa - individualmente o en agrupacién (UTE) — no podra resultar adjudicataria
del Lote N°2 y de cualquier otro lote. Caso contrario, se produciria un fraude de las normas anteriormente
transcritas. Consecuentemente, si se diera el hipotético supuesto en que una empresa - individualmente
0 en agrupacion (UTE) —resultaria adjudicataria del Lote N°2 y también de cualquier otro lote, tendra que
manifestar su preferencia y las correspondientes renuncias.

57.

Pliego de Condiciones
Particulares (PCP), en lo
relativo a los perfiles
técnicos exigidos

En lo concerniente a los peffiles técnicos, se exigen una serie de
certificaciones para cada uno de los perfiles ¢Es obligatorio
disponer de todas las certificaciones indicadas en cada perfil?

Si. Es obligatorio disponer de las certificaciones para cada perfil.

58.

Apartado 6.4.1.2 Perfiles
profesionales requeridos
para la prestacion del
Lote NO2 del Pliego de
Prescripciones Técnicas
(PPT), en lo relativo al
dimensionamiento del
equipo de trabajo

¢Cual es el dimensionamiento esperado del equipo de trabajo del
lote 2? ¢Requiere dedicacion completa de un Gestor de
Proyectos? En lote 2, ¢éprefieren un unico perfil o un equipo de
trabajo compuesto por varios miembros?

Se espera la dedicacion de un perfil de jefe de proyecto de forma completa durante la duracion del
proyecto. Sin embargo, esta dedicacion puede proveerse mediante un equipo de trabajo con distintas
personas que puedan cubrir todas las necesidades del servicio, lo cual ademas permitiria la cobertura de
posibles ausencias sin riesgo para el proyecto, asi como la posibilidad de aumentar la dedicacion durante
periodos de mas necesidad.

Respuesta consultas 16/05/2022

12




59.

REFERENCIA

Anexo N°2.a Declaracion
responsable relativa a la
solvencia econémico-
financiera y técnica y
profesional del Pliego de
Condiciones Particulares
(PCP) en lo relativo a los
perfiles y
certificaciones
requeridas

CONSULTA LICITADOR

Los perfiles requeridos, y sus respectivas certificaciones, élas
podemos cumplimentar con varios perfiles o es necesario que sea
un solo perfil el que cumpla con todas las certificaciones?

RESPUESTA AIGUES DE BARCELONA

En el caso de que un perfil se cubra con varias personas, las certificaciones/conocimientos pueden estar
repartidas; aunque en este caso deberia considerarse una mayor dedicacion a cada perfil, ya que para
disefiar o implementar una misma solucidn se necesitaran mas recursos.

60.

Apartado 5.1.1.3 Canales
de Atencidn del Pliego de
Prescripciones Técnicas
(PPT), en lo relativo al
horario de atencion al
cliente

¢Cuél es el horario de atencion al cliente en cada uno de los
canales que se solicitan y SLA's?

El horario y teléfonos de atencion al cliente de Aigles de Barcelona se pueden consultar en Contacte -
Web oficial - La gesti6 responsable (aiguesdebarcelona.cat) (horarios sujetos a possibles cambios).

Los posibles SLA que existan no se gestionaran desde el CRM; salvo que se decida implementar este
control en la fase de Discovery.
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Apartado 5.1.1.3 Canales
de Atencion del Pliego de
Prescripciones Técnicas
(PPT), en lo relativo a los
nimeros telefénicos
de atencion al cliente

CONSULTA LICITADOR

¢Cudles son los numeros de teléfono que entran dentro del
alcance del proyecto? éSon éstos? Atencion al comercial: 934 953
540 / 900 405 070 --- Averias e incidencias: 900 304 070 ---
Lecturas 900 816 101 ¢Y cudles son los flujos de llamadas en el
actual CTI?

RESPUESTA AIGUES DE BARCELONA

El horario actual de atencidn al cliente de Aiglies de Barcelona y los teléfonos se pueden consultar en
Contacte - Web oficial - La gestié responsable (aiguesdebarcelona.cat). La actual CTI esta gestionada por
el proveedor del Servicio de atencidn telefénica. La prevision es implementar una nueva CTI propia de
Aiglies de Barcelona con la cual se deberd integrar Salesforce en las funcionalidades especificadas en el
pliego. En esta nueva CTI, que serd Genesys pure Cloud con Salesforce Connector o similar, se
implementaran (sin que forme parte del presente pliego) los flujos de llamadas que se consideren
necesarios.

Se adjuntan las actuales volumetrias:

61.
Apartado 5.3.1y éSe pretende implementar el proyecto sobre el CRM actual que Si. Se pretende que los mddulos contratados para el proyecto “220D1V4801 MIGRACION SIEBEL” Y DEL
siguientes del Pliego de ya tiene Field Service Lightning? “SERVICIO DE SOPORTE Y MANTENIMIENTO DEL SALESFORCE CRM"” convivan con el médulo actual de
62 Prescripciones Técnicas Salesforce Field Service Lightning, para poder generar sinergias entre los procesos de los médulos, si asi

(PPT), en lo referente a
la implementacion del
proyecto

fuera necesario. Field Service Lightning es un mddulo que esta en crecimiento y deberan convivir todos
los mddulos tanto durante el desarrollo del proyecto como posteriormente.
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REFERENCIA

Pliego de Prescripciones
Técnicas (PPT), en lo
relativo a las soluciones
técnicas propuestas

CONSULTA LICITADOR

¢Se puede incluir una columna en el Excel con la solucidn técnica
al requerimiento? ¢O donde se plantea que se incluya esta
informacion?

RESPUESTA AIGUES DE BARCELONA

Esta permitido afiadir el detalle que se considere oportuno.

64.

Pliego de Prescripciones
Técnicas (PPT), en lo
relativo a la carga
inicial

En la carga inicial, écuantos sistemas estan involucrados como
origen de dicha carga aparte de Siebel?

Salvo que en la fase de Discovery se determine la necesidad de cargar datos no existentes actualmente
en SIEBEL, solo los datos actuales de SIEBEL (y sus conexiones con Content Manager) deben considerarse
para la migracion.

65.

Apartado ii.5) Perfiles
profesionales propuestos
para el Lote N°1 del
Anexo N°2.a Declaracion
responsable relativa a la
solvencia econdémico-
financiera y técnica y
profesional del Pliego de
Condiciones Particulares
(PCP) en lo relativo al
perfil profesional de
los Desarrolladores
Senior

En la cldusula ANEXO N° 2.a LOTE N°1 - ii5) Perfiles
profesionales propuestos (al menos cuatro)

como Desarrolladores Senior - La Experiencia exigida es de
Desarrollador o Lider Funcional, pero ya existe un recurso donde
se pide Lider Funcional. ¢Es correcta la exigencia?

Es correcta, ya que se da por buena la experiencia de un desarrollador si ha ejercido un rol de mayor
exigencia (lider funcional) en otros proyectos.

66.

Apartado ii.5) Perfiles
profesionales propuestos
para el Lote N°1 del
Anexo N°2.a Declaracion
responsable relativa a la
solvencia econémico-
financiera y técnica y
profesional del Pliego de
Condiciones Particulares
(PCP) en lo relativo al
perfil profesional de
los Desarrolladores
Senior

Se exige comprobacion de por lo menos 1 proyecto bajo cada
una de las tecnologias comentadas Salesforce ServiceCloud e
Integraciones. ¢Es posible presentar comprobacion de proyectos
con tecnologia 'integracion” y que no tenga relacion con
tecnologia Salesforce?

Tal como explica en las notas (3) y (4) las dos tecnologias exigidas pueden declararse por separado.
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67.

REFERENCIA

Apartado ii.7) Perfiles
profesionales propuestos
para el Lote N°1 del
Anexo N°2.a Declaracion
responsable relativa a la
solvencia econémico-
financiera y técnica y
profesional del Pliego de
Condiciones Particulares
(PCP) en lo relativo al
perfil profesional de
los Consultores
Funcionales Senior

CONSULTA LICITADOR

Se exige comprobacion de, por lo menos, 1 proyecto bajo cada
una de las tecnologias comentadas Salesforce ServiceCloud y
Integraciones. ¢Es posible presentar comprobacion de proyectos
con tecnologia 'integracion” y que no tenga relacion con
tecnologia Salesforce?

RESPUESTA AIGUES DE BARCELONA

Tal como explica la nota (3) las dos tecnologias exigidas pueden declararse por separado.

68.

Apartado ii.3) Perfiles
profesionales propuestos
como Lider Técnico para
el Lote N°1 del Anexo
N©2.a Declaracion
responsable relativa a la
solvencia econémico-
financiera y técnica y
profesional del Pliego de
Condiciones Particulares
(PCP) en lo relativo al
perfil profesional
propuesto como Lider
Técnico

Se exige comprobacion de, por lo menos, 1 proyecto bajo cada
una de las tecnologias comentadas Salesforce ServiceCloud +
Integraciones + CTI. ¢Es posible presentar comprobacion de
proyectos con tecnologia "integracion” o "CTI" y que no tenga
relacion con tecnologia Salesforce?

Tal como explica la nota (5) las dos tecnologias exigidas pueden declararse por separado.

69.

Clausula 6.1.2.3 del
Pliego de Prescripciones
Técnicas (PPT) en lo
relativo a la
equivalencia de
esfuerzos

De acuerdo con lo que se comenta en la cldusula 6.1.2.3 del PPT,
"Los cambios en los requerimientos tendrdan que poder
establecerse, de comun acuerdo entre Aiglies de Barcelona y el
proveedor, en base a equivalencia de esfuerzos, de modo que la
suma global de esfuerzo previsto no se modifique." A su vez, en
la cldusula 5.1.1.35 del PPT, acerca del mantenimiento correctivo
de los Releases en Produccion, se comenta "Los mantenimientos
no correctivos se afadiran al Backlog del proyecto y se trataran
de forma conjunta con el resto de Historias de Usuario ya
inscritas en el Backlog.". Entendemos que la regla de la clausula
6.1.2.3 acerca de la equivalencia de esfuerzos de modo que la
suma global no se modifique, se aplica a los cambios de la
cldusula 5.1.1.35. ¢Es correcto?

Si. Es correcto.
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Apartado 7.1.1 Fase de
Operacion del Servicio
del Pliego de

CONSULTA LICITADOR

éSe debe considerar que los mantenimientos Perfectivos,
Adaptativos y Preventivos forman parte de las 1800 horas
anuales definidas para mantenimientos evolutivos?

RESPUESTA AIGUES DE BARCELONA

No. Se considera que estos mantenimientos permiten reducir el nUmero de correctivos y por lo tanto son
en beneficio del adjudicatario.

70. | Prescripciones Técnicas
(PPT), en lo relativo al
mantenimiento
evolutivo
Apartado 5.1.2.6 Servicio | De acuerdo con la cldusula 5.1.2.6 Servicio de Soporte - Soporte | No. Se consideran parte del correctivo.
de Soporte - Soporte Peticiones Operativas - "...Este tipo de peticiones seguird el
Peticiones Operativas del | mismo flujo que el mantenimiento evolutivo, disponiendo de una
Pliego de Prescripciones valoracion y aceptacion por parte de Aiglies de Barcelona de la
71. Técnicas (PPT), en lo realizacion de este soporte". ¢Se debe considerar que las
relativo al servicio de peticiones operativas forman parte de las 1800 horas anuales
soporte de peticiones definidas para mantenimientos evolutivos?
operativas
Apartado 8.3 Recepcion, De acuerdo con la cldusula 8.3 - Recepcion, control, resolucion y | Puede ser a cualquier oficina (Collblanc, Badalona, Pallars, o las Oficinas de Atencidn a Clientes).
control, resolucion y canalizacion de incidencias, se comenta "... En caso necesario, se
canalizacién de escalard y demandara soporte presencial”. ¢éA qué oficinas de
72. | incidencias del Pliego de Aiglies de Barcelona se debe considerar desplazamiento del
Prescripciones Técnicas equipo de soporte?
(PPT), en lo relativo al
soporte presencial
Apartado 5.1.1.28 éVa a convivir la solucion en una Org en la que ya hay | Si. Se pretende que los médulos contratados para el proyecto “220DIV4801 MIGRACION SIEBEL” Y DEL
ENTORNOS del Pliego de | desplegadas otras aplicaciones Salesforce? “SERVICIO DE SOPORTE Y MANTENIMIENTO DEL SALESFORCE CRM” convivan con el médulo actual de
3 Prescripciones Técnicas Salesforce Field Service Lightning, para poder generar sinergias entre los procesos de los mddulos, si asi
73. | (PPT) en lo referente a fuera necesario. Field Service Lightning es un mddulo que esta en crecimiento y deberan convivir todos
los entornos de los mddulos, tanto durante el desarrollo del proyecto, como posteriormente.
desarrollo
Clausula 2.- PRECIO Y En el detalle de los hitos de facturacion relativos a la L1.1) | No. Aunque el despliegue no sea un Big-Bang, se quiere priorizar el despliegue de las funcionalidades
MODALIDAD DE PAGO "Ejecucion del proyecto de implantacion del nuevo CRM | actualmente cubiertas por Siebel respecto a las nuevas. Por este motivo, se quiere ligar la facturacion al
del Contrato Tipo (CT) (Salesforce)”, se establece que se podra facturar el “30% cuando cierre completo de Siebel.
correspondiente al Lote estén en produccion (Salesforce CRM) todas las funcionalidades
24, | N°1, enlorelativoalos | Siebel”

hitos de facturacion

En el caso de que se contemple la puesta en marcha en
productivo en varias releases evitando asi un despliegue al final
BIG-BANG, se podrd emitir factura de la parte correspondiente a
la puesta en marcha de cada release, sumando el conjunto de las
releases (totalidad de las funcionalidades) el 30% establecido?
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