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La presentaciéon de ofertas supondra la aceptacion incondicionada de la

totalidad de las clausulas

y condiciones del presente Pliego, sin salvedad o

reserva alguna, sancionandose con la exclusidon del procedimiento a los
licitadores que introduzcan cualquier condicionante en sus ofertas que altere el

régimen establecido.

1. Entidad contratante.

Entidad contratante

Grupo Correos,

S.E. Correos y Telégrafos S.A., S.M.E. (Correos), y
Correos Express Paqueteria Urgente S.A., S.M.E.
(CEX)

Organo de contratacién

Consejo de Administracion-Comité de Inversiones
de la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos S.A.,
S.M.E.

Direccién/Subdireccién
gestora de la necesidad
UGC

Direcciéon Comercial / Unidad de Transformacion y
ATC/UGC32

Perfil de contratante

https://www.correos.com/perfil-del-
contratante/#

Direccion de contacto

C/Conde de Penalver,19 Bis. 28006, Madrid.

Responsable del

Direcciéon Comercial / Unidad de Transformacion y
ATC

contrato

Datos de contacto:
secretaria.comercial@correos.com

2. Objeto del contrato.

El objeto del contrato consistira en la ejecucién, en la forma descrita en el
Anexo | relativo a sus caracteristicas técnicas, de las prestaciones que a

continuacion se describen:

El objeto es la contratacion de un Servicio de Atencién

Descripcion Comercial y al Cliente multicanal (en adelante, “SAC") para
las empresas del Grupo Correos.
Cédigo CPV 79342320-2 // Servicios de atencion al cliente
NO 0O Sl (Ver Anexo ll)

Justificacién de la no division en lotes:

Se considera adecuado la contratacion con un solo
Lotes proveedor, sin dividir en lotes, por:

su propia naturaleza, debe ser prestado por un
equipo homogéneo, coordinado y con una direccion
Unica.
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- ladificultad de la correcta ejecucién de este desde el
punto de vista técnico y operativo en el caso de
dividirlo.

- elahorro enlos costes por el volumen de la operacion
global del contrato.

- las sinergias en el coste por la minimizacion de la
estructura de mandos y personal comun de soporte.

- las sinergias de formacién y experiencia al unificar los
mandos, érganos de control y seguimiento entre las
empresas del Grupo Correos y el proveedor.

- la mejor coordinacién de la gestion operativa
continua del servicio y su “force-desk”.

- asegurar los volimenes minimos de actividad al
proveedor para el personal experto necesario, dadas
las variaciones de trafico mensuales durante el afio,
asi como la continuidad y el aprovechamiento del
personal experto a formar.

- facilitar los procesos de integracion con las
herramientas internas de gestién e informacién del
Grupo Correos.

En el caso de que se produzca una restructuracion
organizativa dentro del Grupo Correos, los contratos
emanados del presente pliego con cada una de las empresas
presentes en el objeto de la contratacion podran ser
cancelados y su importe de licitacién cedido a las otras
empresas del Grupo Correos.

La no division en lotes se justifica al amparo de lo dispuesto
en el articulo 52.3 b) del Real Decreto-ley 3/2020, de 4 de
febrero, de medidas urgentes por el que se incorporan al
ordenamiento juridico espanol diversas directivas de Ila
Union Europea en el ambito de la contratacion publica en
determinados sectores; de seguros privados; de planes y
fondos de pensiones; del ambito tributario y de litigios
fiscales (en adelante “RDL 3/2020") se justifica la no division.

¢Se admite oferta
integradora
(lotes)?

NO [ISI (Ver condiciones)
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3. Duracion del contrato.

El contrato se ejecutara en los términos, plazos y condiciones temporales que
se expresan a continuacion:

Cantidad Unidad de tiempo | Cémputo

O dia siguiente a la
formalizacién del contrato
dia siguiente a la

O dias .
Duracion inicial comunicacion de inicio del
2 0 meses .
. contrato por la entidad
X afos
contratante

O la fecha que figure en la
resolucién de adjudicaciéon

N° de prérrogas: 1
Prorrogable ONO [XSI | Duracién maxima | Plazos en meses de las
de cada proérroga | posibles prorrogas 6

(en meses) 6

En caso de acordarse, la prérroga sera obligatoria para el contratista, siempre y
cuando se le notifique con dos meses de antelacion al vencimiento y siempre
que sus caracteristicas permanezcan inalterables durante el periodo de
duracién de esta, sin perjuicio de las modificaciones que se puedan introducir de
conformidad con lo establecido en los articulos 109 a 112 del RD 3/2020.

4. Aspectos economicos.

Las cuantias del contrato seran las expresadas a continuacién:

Importe
EMPRESA Licitacion IVA TOTAL (PBL)
(s/IVA)
CORREOS 16'681':860’84 3'503220’78 20.188.681,62 €
CEX 4.708.408,32 € 988‘7€65’75 5.697.174,07 €
TOTAL GRUPO CORREOS 21'393369'16 4'492286'52 25.885.855,68 €
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Con el siguiente desglose:

Y Correos B

GRUPO CORREOS
Treinta y un millones, veinte mil
Valor doscientos  cuarenta euros con
estimado del | 31.020.240,28 € veintiocho céntimos, conforme al
contrato método de cdlculo especificado en
Anexo lll
Presupuesto IVA/impuesto
4.492.586,52 €
:?:iigdén de | 25.885.855,68 € equivalente

Anualidades GRUPO CORREOS (IVA incluido o impuesto indirecto
equivalente) del presupuesto base de licitacion

2026 2027 2028
3.391.22405 | 12-74>.16388¢ 9.749.467,76 €
€

S.E. CORREOS Y TELEGRAFOS S.A., S.M.E.

Veinticuatro millones, ciento noventa y
Valor estimado | 24 193,048,22 | tres mil cuarenta y ocho euros con
del contrato | ¢ veintidos céntimos, conforme al método
CORREOS de calculo especificado en Anexo llI
Presupuesto :
base de 20.188.681,62 L‘:,’f,{:,‘:.‘;;ﬂijm 3.503.820,78 €
licitacion € CORREOS
CORREOS

Anualidades CORREOS (IVA incluido o impuesto indirecto equivalente) del

presupuesto base de licitacion

2026

2027

2028

2.705.802,00 €

9.950.026,27
€

7.532.853,34 €
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CORREOS EXPRESS PAQUETERIA URGENTE S.A., S.M.E.
Valor Seis millones, ochocientos veintisiete mil ciento
estimado | g 87719206 |NOventa y dos euros con seis céntimos,
del € conforme al método de calculo especificado en
contrato Anexo lll
CEX
Presupuest
obasede |5:697.174,07 | IVA/impuesto 088.765,75 €
licitacion | € equivalente CEX
CEX
Anualidades CEX (IVA incluido o impuesto indirecto equivalente) del
presupuesto base de licitacion

2026 2027 2028
685.422.05 2.795.137,61 2.216.614,42
€ € €

Dicho importe se facturara bajo la modalidad de pago por uso, condicionando
tales abonos a los servicios efectivamente realizados, y sin un consumo
minimo.

Por tanto, se trata de una bolsa econémica cuyo presupuesto estimado sera
consumido en funcion de las necesidades de Correos Express durante el plazo
de ejecucién del contrato o cualquiera de sus prérrogas, sin que ello obligue a
su liquidacién total.

5. Condiciones de participacion.

Los licitadores deberan cumplir, en el momento de finalizar el plazo de
presentacion de ofertas, los siguientes requisitos de participacion.

Habilitacion .
) No Aplica

profesional
Volumen anual de negocios en el ambito al que se
refiere el contrato, es decir, como operaciones de
Centro de Atencion Comercial y al Cliente, referido al

Solvencia mejor ejercicio de los tres ultimos, por una cuantia de

econdmica o | almenos 10.500.000,00 €, IVA excluido.

financiera . -
Sobre la forma de acreditar estos requisitos, ver Anexo
v
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Solvencia técnica o
profesional

Haber realizado un minimo de 3 servicios de igual o
similar naturaleza que los que constituyen el objeto del
contrato en los tres ultimos afos, es decir, como
operaciones de Centro de Atencién Comercial y al
Cliente, cuyo importe anual acumulado en el afio de
mayor ejecucion sea igual o superior a 2.000.000 € (IVA
o impuesto indirecto equivalente excluido).

Disponer de la Certificacion ISO 9001 o equivalente.

Sobre la forma de acreditar estos requisitos, ver Anexo
v

En el caso de licitacion por lotes, el requisito de
solvencia se circunscribira a cada lote

Compromiso de
adscripcion de
medios

Si. Medios a adscribir:

a) Personal de operaciones. El personal de que
dispone el licitador, dedicado a cada una de las
funciones detalladas en el Anexo | y cumpliendo
todo lo estipulado en el convenio del contact
center para cada puesto, tendrd un
dimensionado minimo que no podrad ser en
ningln momento inferior a:

1 responsable de servicio.

4 ForceDesk

3 supervisor A - Operacion

1 supervisor B - Calidad vy

formacion

20 coordinadores

2 formadores

3 agentes de calidad

VVVY

YV VYV V

b) Personal para disefio, operacion y
mantenimiento de sistemas, con experiencia
minima de 1 afo en todos los aplicativos
propuestos por el adjudicatario para cubrir el
Mapa de Sistemas de los requerimientos del
escenario de sistemas aportador por el
adjudicatario ESNGC, seguin el Anexo |, con un
dimensionado minimo que no podra ser en
ninglin momento inferior a 3 técnicos.

El licitador deberd presentar una declaraciéon
responsable segun el Anexo VIl adjunto a este Pliego,
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indicando el personal u organismos técnicos que
compromete adscribir al contrato para la ejecucién del
objeto de este. Este compromiso de adscripcion
quedara integrado en el contrato, atribuyéndosele el
caracter de obligacion esencial a todos los efectos,
siendo parte integrante del contrato que de la
adjudicacion se derive.

O No.

Los candidatos y licitadores no estaran obligados a aportar aquellos
documentos justificativos u otra prueba documental de los datos que ya
obraran en poder de la entidad contratante o aquellos otros que pudieran
obtenerse de forma directa y gratuita, bien a través del Registro Oficial de
Licitadores y Empresas Clasificadas del Sector Publico o bien a través de una
base de datos nacional de un Estado Miembro de la Unién Europea, como un
expediente virtual de la empresa, un sistema de almacenamiento electrénico de
documentos o un sistema de precalificacién.

Endichainscripcion en el Registro Oficial de Licitadores y Empresas Clasificadas
del Estado deben constar todos los datos relativos a su capacidad, solvencia
econdémica- financiera y técnica o profesional, representacion y habilitaciones
exigidos en este pliego, haciendo constar, ademas, que no se hallan incursos en
prohibicion para contratar, comprometiéndose a poner a disposicion del
Organo de Contratacion, en cualquier momento, cuando asi fuese requerido, la
documentacién justificativa de las indicadas circunstancias.

6. Licitacion del contrato.

6.1. Comunicaciones y notificaciones electronicas.

Sin perjuicio de la publicidad que pueda acordarse de determinadas
actuaciones las comunicaciones y notificaciones a los licitadores se realizaran a
través de la Plataforma de Contratacién de Correos
(https://pcc.correos.es/licitacion/licitaciones) utilizando para los avisos la
direcciéon de correo electrénico que el licitador hubiera facilitado para su
registro en dicha Plataforma.

6.2. Resolucion de consultas relacionadas con la licitacion.

Las dudas o consultas relacionadas con la interpretacién del contenido de
este Pliego se realizardn obligatoriamente a través de la Plataforma de
Contratacién de Correos (https://pcc.correos.es/licitacion/licitaciones), siendo
éste el Unico canal mediante el que seran atendidas.

Los licitadores, podran subir sus preguntas a la Plataforma de Contratacion
de Correos (https://pcc.correos.es/licitacion/licitaciones) hasta seis (6) dias
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habiles antes de la finalizacién del plazo para la presentacion de ofertas.

6.3. Envio de ofertas por medios electrénicos.

El plazo de presentacion de ofertas sera de 30 dias naturales, a contar desde
el dia siguiente a aquél en que se publique el anuncio de licitacion en el perfil de
contratante.

Los licitadores deberan presentar obligatoriamente sus ofertas de forma
electronica a través de Plataforma de Contratacién de Correos
(https://pcc.correos.es/licitacion/licitaciones), utilizando para ello la
“Herramienta de Preparacién y Presentacion de Ofertas” que desde esa
plataforma se pone a su disposicién (ver instrucciones y recomendaciones en
Anexo VI).

Cada licitador no podré presentar mas de una proposicion. Tampoco podra
suscribir una proposicién en unién temporal con otras empresas si lo ha hecho
individualmente o figurar en mas de una UTE. La contravencion de este
principio dara lugar a la exclusién de todas las presentadas.

6.4. Documentacion confidencial.

Los licitadores, al tiempo de presentar su oferta, indicaran expresamente qué
documentos (o parte de los mismos) o datos, de los incluidos en las ofertas,
tienen la consideracion de «confidenciales», sin que resulten admisibles las
declaraciones genéricas de confidencialidad de todos los documentos o datos
de la oferta. La condicién de confidencial debera reflejarse claramente
(sobreimpresa, al margen, o de cualquier otra forma claramente identificable)
en el propio documento que tenga tal condicion, sefialando ademas los motivos
que justifican tal consideracion. No se consideraran confidenciales documentos
o datos que no hayan sido expresamente calificados como tales por los
licitadores.

6.5. Criterios de adjudicacion.

O Unico Criterio de Adjudicacién: MEJOR RELACION COSTE-EFICACIA.

Pluralidad de Criterios de Adjudicacién: MEJOR RELACION CALIDAD-
PRECIO. La puntuacién final, para cada una de las n ofertas, estara compuesta
por la suma de la puntuacién asignada en los criterios sujetos a juicio de valor
“Puntuacién Técnica de los criterios sujetos a un juicio de valor (PTJVn del
Anexo VIIL)" y los criterios evaluables mediante féormula o automaticamente
(Puntuacion econdémica de la oferta n 6 PEn en este caso segun el Anexo IX.).

Puntuacion final ofertan = PTJVn + PEn
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En caso de incurrir en empate entre varias ofertas tras la aplicacion de los
criterios de adjudicacion, se acudira a lo dispuesto en el articulo 66.11 del Real
Decreto Ley 3/2020 de 4 de febrero, de medidas urgentes por el que se
incorporan al ordenamiento juridico espaiol diversas directivas de la Unién
Europea en el ambito de la contratacién publica en determinados sectores; de
seguros privados; de planes y fondos de pensiones; del ambito tributario y de
litigios fiscales, relativo a los criterios de desempate.

6.6. Ofertas integradoras.

Cuando asi se haya admitido expresamente, en los supuestos en que se
permita la adjudicacion de varios lotes a un mismo licitador, y sean varios los
criterios de adjudicacién, podran estos realizar ofertas que combinen varios
lotes por todos o algunos de ellas, siguiendo el modelo contenido en el Anexo
de oferta econémica, siempre que hayan presentado oferta individualizada a
cada uno de los lotes incluidos en su oferta combinada y acrediten su solvencia
econdmica, financiera y técnica o profesional correspondiente al conjunto de
lotes.

6.7. Contenido de las ofertas.
Toda la documentacién que se presente por los licitadores debera estar
redactada en castellano. En caso de que se presentasen en lengua distinta

debera presentarse la correspondiente traduccién oficial a la lengua castellana
primando esta Ultima en caso de duda o discrepancia.

6.7.1. Sobre 1: documentacién administrativa.

a) Documento Europeo Unico en materia de Contratacién (DEUC).
Cumplimentado conforme a las indicaciones contenidas en el Anexo VII,
firmado por el licitador o su representante.

b) En su caso, compromiso de adscripcidon de medios, seglin lo indicado en
el apartado 5.

c) Compromiso de constitucion de Uniéon Temporal de Empresarios (UTE),
en su caso. Cuando dos o mas empresas acudan a una licitacion con el
compromiso de constituirse en Unién Temporal, se debera aportar una
declaracién indicando los nombres y circunstancias de los empresarios
que la suscriban, la participacion de cada uno de ellos y que asumen el
compromiso de constituirse formalmente en Unién Temporal, caso de
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d)

f)

g)

resultar adjudicatarios. El citado documento debera estar firmado por
los representantes de cada una de las Empresas componentes de la
Unidn. En estos casos cada una de las empresas debera presentar su
propio Documento Europeo Unico en materia de Contratacién (DEUC) a
que se refiere el apartado a).

En su caso, declaracién de que laempresa a la que representa pertenece
a un grupo empresarial, con indicacién de las sociedades que forman
parte del mismo

Las empresas no espafiolas deberan aportar declaracion de que se
somete a la Jurisdiccién de los Juzgados y Tribunales espainoles de
cualquier orden, para todas las incidencias que de modo directo o
indirecto pudieran surgir del contrato, con renuncia, en su caso, al fuero
jurisdiccional extranjero que pudiera corresponder al licitador.

Las empresas de Estados que no sean miembros de la Unién Europea o
signatarios del Acuerdo sobre el Espacio Econdmico Europeo deberan
aportar un informe que acredite su capacidad de obrar, expedido por la
Misién Diplomatica Permanente u Oficina Consular de Espaiia del lugar
del domicilio de la empresa, en el que se haga constar, previa
acreditacion por la empresa, que figuran inscritas en el Registro local
profesional, comercial o analogo o, en su defecto que actdan con
habitualidad en el trafico local en el ambito de las actividades a las que
se extiende el objeto del contrato.

Otra documentacién: Anexo XXI.- Declaraciéon responsable proteccién
de datos personales.

6.7.2. Sobre 2: oferta técnica y criterios de adjudicacién cuya evaluacién

depende de un juicio de valor.

Los criterios de adjudicacion cuya evaluacion depende de un juicio de valor
seran los establecidos en el Anexo VIII.

La documentacién que constituya la oferta técnicay la que incluya los valores
de los criterios de adjudicacién cuya evaluacion depende de un juicio de valor,
se indica y se especifica en el Anexo VIII del presente documento, y debera

presentarse en archivo electrénico en una o varias carpetas, comprimidas si no
es posible por tamano, con el nombre “SOBRE 2. DOCUMENTACION TECNICA”,
en archivo ejecutable con formatos *.pdf, *.xls. *.xIsx). Concretamente:

Documento 1: Plataformas propuestas

Documento 2: Mapa de sistemas para ESNGC

Documento 3: Plan de proyecto de implantacion, transicion y
devolucién

Documento 4: Plan de Eficiencia e Incentivos

Documento 5: Calculos del dimensionado de los RACs, sus mandos y el
resto de la estructura
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e Documento 6: Dimensionado, supervisién y conduccion

e Documento 7: Formaciény calidad

Advertencia: La inclusion de cualquier documentacién y/o informacién en el
SOBRE 2 que debiera incluirse en el SOBRE 3 supondra la exclusion del licitador.

6.7.3. Sobre 3: proposicion econdmica y criterios de adjudicacion de
evaluacion automatica y/o con arreglo a férmulas matematicas.

Los criterios de adjudicacién de evaluacién automatica y/o con arreglo a
formulas seran los establecidos en el Anexo IX.

La proposicidon econdmica a presentar por los licitadores se ajustara a los
siguientes documentos:

1. Archivo/Fichero “SV260002_AnexoX.xlsx” en formato ejecutable y
disponible para los licitadores mediante un Unico fichero Excel
“SV260002_AnexoX.xIsx”, para que lo completen con los 4 precios
unitarios ofertados de la primera hoja del libro, autocompletandose
asi la oferta econémica de la segunda hoja del mismo libro Excel. Los
precios unitarios no deben ser mayores que los maximos definidos en
el propio fichero, donde de superarse se marcaran automaticamente
en rojo y esa oferta quedara excluida

2. Documento “SV260002_AnexoX.xlsx” en formato pdf, debidamente
firmado con lugar, fecha, sello del licitador y firma autorizada.

3. Modelo Anexo X, debidamente firmada con lugar, fecha, sello del
licitador y firma autorizada.

Sin perijuicio de la posibilidad de solicitar la pertinente aclaracion de ofertas,
no se aceptaran aquellas que tengan omisiones o errores que impidan conocer
claramente sus términos esenciales.

CORREOS se reserva el derecho de solicitar las aclaraciones que estime
oportunas al respecto durante el proceso de valoracion de ofertas.

7. Adjudicacion y perfeccion del contrato.

7.1. Procedimiento de apertura de sobres y valoracion de ofertas.

Una vez concluido el plazo de presentacién de ofertas, se procedera a la
apertura de la documentacién administrativa presentada por los licitadores,
verificdAndose que constan los documentos requeridos, o en caso contrario,
procediendo a solicitar su subsanacién para que el licitador presente la
documentacién requerida en el plazo de 3 dias naturales.

En su caso, técnicamente las ofertas presentadas se consideraran aptas o no,
en virtud de que cumplan con todos los requisitos exigidos en el presente
pliego. La evaluacion de las ofertas se realizara en acto interno, pudiendo
desecharse las ofertas técnicamente inadecuadas o que no garanticen
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adecuadamente con su oferta la correcta ejecucién del contrato.

La evaluacién de las ofertas conforme a los criterios cuantificables mediante
la mera aplicacion de férmulas se realizara tras efectuar previamente la de
aquellos otros criterios en que no concurra esta circunstancia.

Una vez valoradas las ofertas, se remitird al 6rgano de contratacion la
correspondiente propuesta de clasificacién y de adjudicacién, en la que
figuraran ordenadas las ofertas de forma decreciente, incluyendo la puntuacion
otorgada a cada una en aplicacién de los criterios de adjudicacion e
identificando la mejor oferta puntuada.

Para la evaluacion de las ofertas se analizara la documentacion entregada
por los licitadores y, en general, todo aquello que sirva para un mejor
conocimiento de las ofertas presentadas.

7.2. Ofertas anormalmente bajas.

Para la identificacién de ofertas anormalmente bajas se atendera a los
siguientes parametros:

Se considerard que una proposicion econémica es anormalmente
baja cuando incluya un porcentaje de baja que, respecto de la media
aritmética de los porcentajes de baja de todas las ofertas admitidas,
o del presupuesto de licitacién en caso de licitador Unico, exceda de
diez unidades porcentuales.

O Otra...

En los casos en que se identifique una oferta anormalmente baja se solicitara
al licitador su justificacion por escrito de forma razonada y detallada, en un
plazo de 5 dias habiles. Si transcurrido este plazo no se hubieran recibido dichas
justificaciones, se entendera que la empresa licitadora ha retirado su oferta.

A lavista de lajustificacién de la oferta, la entidad contratante decidira sobre
su aceptacioén o rechazo. En el caso de rechazarse, se propondra la adjudicacién
en favor del siguiente mejor, sin realizar una nueva clasificacion.

En el caso de que una de las ofertas consideradas a priori como
anormalmente bajas resulte adjudicataria el licitador debera constituir una
garantia complementaria si asi se hubiera contemplado.

7.3. Documentacion a presentar por el propuesto como adjudicatario.

Al licitador que haya presentado la mejor oferta se le requerira para que en el
plazo de 10 dias habiles a contar desde el siguiente a aquel en el que haya
recibido el requerimiento, presente la siguiente documentaciéon original o
copias compulsadas:
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SE

X

Los que acrediten la personalidad del empresario y su dmbito de
actividad.

X

Los que acrediten la representacion.

En el caso de contratos reservados, documentaciéon que acredite
oficialmente su condicién como entidad que le faculta para resultar
adjudicataria del contrato reservado.

Los que acrediten disponer de la habilitacién empresarial o profesional
para la realizacion de la prestacién objeto de contrato.

Documentos que acrediten su solvencia econdmica, financiera y técnica
o profesional por los medios que se especifiquen en el Anexo V.

La acreditacion de la solvencia mediante medios externos exigira
demostrar que para la ejecucién del contrato dispone efectivamente de
esos medios mediante la exhibicién del correspondiente documento de
compromiso de disposicion,

Acreditacién de la inexistencia de deudas tributarias y con la Seguridad
Social, mediante la presentacién de los correspondientes certificados
emitidos por los organismos competentes.

Los que acrediten la efectiva disposicion de los medios que se exijan
adscribir a la ejecucién o, en su caso, se hubiesen comprometido a
dedicar a la ejecucion del contrato

Cuando se ejerzan actividades sujetas al Impuesto sobre Actividades
Econdmicas: Alta, referida al ejercicio corriente, o ultimo recibo, junto
con una declaracién responsable de no haberse dado de baja en la
matricula del citado Impuesto o, en su caso, declaracién responsable de
encontrarse exento.

Declaracion relativa al lugar en el que estaran los servidores en los que
se almacenan datos personales y desde dénde se van a prestar los
servicios asociados a los mismos, (Esta declaraciéon debera presentarse
con caracter previo cada vez que se producen cambios en las anteriores
circunstancias).

Contrato de Encargo de Tratamiento de Datos, conforme al modelo
consignado en el Anexo XV en caso de resultar de aplicacion.

Resguardo de constituciéon de la garantia definitiva y, en su caso,
provisional.

Declaracion responsable sobre la implantacién del plan de igualdad
conforme a lo establecido en el articulo 71 de la Ley 9/2017, de 8 de
noviembre, de Contratos del Sector Publico.

(]

Otros

En los supuestos en que la propuesta de adjudicacién de un contrato recaiga
sobre una unién de empresarios o sobre una agrupacién de estos con el
compromiso de constituir una sociedad, el plazo para presentar la
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documentacion sera de veinte dias habiles.

De no cumplimentarse adecuadamente el requerimiento en el plazo
sefialado por causas imputables al contratista, se entendera que el licitador ha
retirado su oferta. En tal supuesto, se procedera a recabar la misma
documentacién al licitador siguiente, por el orden en que hayan quedado
clasificadas las ofertas.

Una vez presentada la documentacion, se verificara que el propuesto como
adjudicatario cumple los requisitos de participacion exigidos.

7.4. Adjudicacion del contrato.

Una vez adoptado, el acuerdo de adjudicacion se notificara al adjudicatario y
al resto de los licitadores, y se publicara en el perfil de contratante.

7.5. Perfeccion del contrato.

El contrato se perfeccionara con su formalizacion por escrito, que no podra
realizarse hasta transcurridos quince dias habiles desde que se remita la
notificacion de la adjudicacion al licitador que hubiere realizado la mejor oferta
y al resto de licitadores. Transcurrido dicho plazo se requerira al adjudicatario
para que formalice el contrato en plazo no superior a cinco dias naturales, a
contar desde el siguiente a aquel en que hubiera recibido el requerimiento.

Si se tratara de una UTE, su representante debera presentar ante el érgano
de contratacién la escritura publica de su constitucion, CIF asignado vy
nombramiento de representante con poder suficiente.

Cuando por causas imputables al adjudicatario no se hubiese formalizado el
contrato dentro del plazo indicado, el contrato se adjudicara al siguiente
licitador por el orden en que hubieran quedado clasificadas las ofertas, previa
presentacion de la documentacién establecida para los propuestos como
adjudicatarios.

Si el adjudicatario desea que el contrato se formalice en documento publico
podra solicitarlo corriendo con los gastos que se deriven de ello y facilitando
una copia de la escritura a la entidad contratante.

La formalizacion de los contratos debera asimismo publicarse en el perfil de
contratante y en el Diario Oficial de la Union Europea.
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7.6. Constitucion de garantias.

REGIMEN DE GARANTIAS
Constitucion de

garantia NO
provisional

0l O 3% del presupuesto base
de licitacion, IVA excluido.

Si el licitador la constituye
mediante aval, deberd
utilizar el modelo incluido
como Anexo V. Si utiliza
LONO XS otro medio, consultara las
5% del importe de |condiciones que debe
adjudicacién del contrato o | reflejar el documento de
el lote o lotes adjudicados, constitucién con la entidad

Constitucién de | IVA excluido. contratante.
Ademas de por la correcta

garantia : ”
— ejecucion del contrato, la
definitiva o garantia definitiva
Se constituiran a | respondera de los dafios y
disposicion de Correos y | perjuicios que se ocasionen
CEX de forma | a la entidad contratante y
independiente. de los gastos que puedan
derivarse de las
reclamaciones fehacientes
de cumplimiento o]
ejecucion de las garantias.
CNO SI. ) 5% sobre el importe de
Constitucién de | > constituiran a adjudicacion (en caso de
garantia disposicién  de Importe oferta anqrmalmente baja).
.| Correos y CEX de (IVA excluido)
complementaria
forma
independiente

Cuando varie el importe del contrato por cualquier causa, el contratista
vendra obligado a ajustar el importe de las garantias constituidas en la
proporcion que corresponda en al plazo de 10 dias habiles desde que se le
notifique la causa determinante de la variacion del importe del contrato. De
no cumplirse este requisito por causas imputables al contratista en el plazo
establecido, la entidad contratante podraresolver el contrato, con pérdida de
la garantia que tuviera constituida el contratista.

En el caso de que se impongan penalidades al contratista y deban hacerse
efectivas contra la garantia definitiva constituida, el adjudicatario quedara
obligado a reponer esta garantia en los diez dias habiles siguientes a que se
comunique la ejecucién de la garantia inicial.

Se constituiran a disposicion de Correos y CEX, de forma independiente.
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La empresa adjudicataria deberad depositar la correspondiente garantia
definitiva a favor del 6rgano de contratacién que haya promovido la licitacion.
En el caso de que una de las ofertas consideradas a priori como anormalmente
bajas resulte adjudicataria, el licitador deberd constituir una garantia
complementaria.

El contratista dispondra de 10 dias habiles para la constitucién de la garantia
definitiva y, cuando corresponda, complementaria

Al licitador que presente la mejor oferta le sera requerido el resguardo de la
garantia definitiva procedente con caracter previo a la adjudicacion del
contrato.

En caso de no constituir la garantia definitiva en el plazo sefalado al efecto,
se entenderad que el licitador ha retirado su oferta y se procedera a la
adjudicacién del licitador siguiente por el orden en que hayan quedado
clasificado las ofertas.

8. Ejecucion del contrato.

8.1. Obligaciones del adjudicatario.

8.1.1. Obligaciones en materia fiscal, laboral y medioambiental.

Seran de cuenta del contratista todos los tributos de cualquier indole que
graven las operaciones necesarias para la ejecucién del contrato y cualquier
otra que resulte de aplicacién segun las disposiciones vigentes. En este sentido,
tanto en las ofertas que formulen los licitadores como en las propuestas de
adjudicacién, se entenderan comprendidos, a todos los efectos, los tributos de
cualquier indole que graven los diversos conceptos, excepto el Impuesto sobre
el Valor Ahadido, que sera repercutido como partida independiente de acuerdo
con la legislacion vigente.

El adjudicatario del contrato cumplira con las condiciones salariales de los
trabajadores conforme al Convenio Colectivo sectorial de aplicacion. El
personal que el adjudicatario deba contratar para atender sus obligaciones
dependera exclusivamente de este, sin que a la extincion del contrato pueda
producirse en ningun caso la consolidacion de las personas que hayan realizado
los trabajos como personal de la entidad contratante.

Para la ejecucion de este contrato:
0 NO procede subrogacion de trabajadores

S| procede la subrogacion de trabajadores (ver informacién sobre
condiciones de subrogacién en Anexo XI), segun el articulo 20 del convenio
del sector del Contact Center al que pertenece el licitador actual del pliego y
debera pertenecer el nuevo adjudicatario.
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En el caso de que, debido a actuaciones u omisiones de la empresa, de sus
contratistas o subcontratistas, la entidad contratante fuese sancionada por
incumplimientos de las disposiciones vigentes en materia laboral, de seguridad
social, de integracion social de personas con discapacidad, de prevencién de
riesgos laborales, de proteccion del medio ambiente o cualesquiera otra que
resulten de aplicacién en ejecucion del contrato, bien en exclusiva o con
caracter solidario, el adjudicatario abonara a la entidad contratante la cantidad
que resulte de dicha sancidn, al primer requerimiento, y sin perjuicio de las
acciones legales que posteriormente le pudieran corresponder.

Conforme a lo establecido en el articulo 130 de la LCSP, la empresa que
actualmente viene efectuando la prestacién objeto del contrato a adjudicar
facilitara la informacion sobre el personal objeto de subrogacion,
correspondiendo al Contratista el cumplimiento de las obligaciones y costes
derivados de la subrogacion del personal detallado en dicha informacion de
conformidad en su caso con lo recogido en el articulo 44 del Real Decreto
Legislativo 2/2015, de 23 de octubre, por el que se aprueba el texto refundido
delaLey del Estatuto de los Trabajadoresy el articulo 20 del Convenio Colectivo
[ Convenio Colectivo Contact Center]. De acuerdo igualmente con el art. 130.6
de la LCSP se hace constar igualmente la obligaciéon del contratista de
responder de los salarios impagados a los trabajadores afectados por
subrogacién, asi como de las cotizaciones a la Seguridad social devengadas, aiin
en el supuesto de que se resuelva el contrato y aquellos sean subrogados por el
nuevo contratista, sin que en ningun caso dicha obligacién corresponda a este
ultimo.

8.1.2. Obligaciones relativas a la gestion de permisos, licencias y
autorizaciones.

El contratista estara obligado, salvo que el érgano de contratacion decida
encargarse directamente y asi se lo haga saber de forma expresa, a gestionar
los permisos, licencias y autorizaciones establecidas en las ordenanzas
municipales y en las normas de cualquier otro organismo publico o privado que
sean necesarias para el inicio y ejecucion del servicio, solicitando de la entidad
contratante los documentos que para ello sean necesarios.

8.1.3. Obligaciones en materia de proteccion de datos.

La empresa que resulte adjudicataria del contrato se compromete a adoptar
las medidas legales, organizativas y técnicas que resulten necesarias para dar
cumplimiento a la normativa de proteccién de datos. En este sentido:

1. Si el desarrollo del servicio objeto de licitacién implicase un acceso del
adjudicatario a los datos de caracter personal de los que la entidad contratante
resulte Responsable del Tratamiento el adjudicatario, en calidad de Encargado
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del Tratamiento, se compromete a firmar un Contrato de Acceso a Datos por
cuenta de CORREOQOS debiendo ajustarse al modelo que se incorpora como
Anexo “XVI” del presente Pliego, cumpliendo con las exigencias previstas en la
normativa de proteccion de datos vigente y, entre otras, recoja el compromiso
del adjudicatario a:

. Llevar a cabo del tratamiento de datos personales de conformidad con la
normativa vigente en materia de proteccion de datos, y en particular el RGPD y
la LOPDGDD.

. Actuar sujeto a las instrucciones que, en cada momento, le indique la
entidad contratante y no utilizar los datos con una finalidad distinta a la
prestacién del Servicio al que se hace referencia en el Pliego de Condiciones.

. Adoptar todas aquellas medidas técnicas y organizativas que resulten
necesarias para garantizar un nivel de seguridad adecuado, guardar bajo su
control y custodia los datos personales suministrados por la entidad
contratante y no divulgarlos, transferirlos, o de cualquier otra forma
comunicarlos, ni siquiera para su conservacioén a otras personas.

. No subcontratar ninguna de las prestaciones que formen parte del
objeto de este Pliego que comporten el tratamiento de datos personales o
realizar Transferencias Internacionales de Datos, salvo previa autorizacion
expresa y otorgada por escrito por parte de la entidad contratante.

. Asistir a la entidad contratante en la realizacién de los analisis de riesgo,
la presentacion de consultas previas a la AEPD, en el proceso de notificacion de
violaciones de seguridad y de respuesta a solicitudes de derechos.

. Mantener secreto y confidencialidad respecto de los datos personales a
los que acceda y garantizar que las personas autorizadas para tratar datos
personales se comprometan, de forma expresa y por escrito, a respetar la
confidencialidad y a cumplir las medidas de seguridad correspondientes, de las
que les informara convenientemente.

. Poner a disposicién de la entidad contratante toda la informacién
necesaria para demostrar el cumplimiento de sus obligaciones, asi como
permitir la realizacion de auditorias con acceso fisico directo a sus instalaciones
o los subcontratistas autorizados y colaborar activamente en su desarrollo.

- Poner a disposicion de la entidad contratante, con caracter previo a la
formalizacién del Contrato, una declaraciéon escrita que contenga la
informacion acerca de:

(i) La ubicacién de los servidores en los que se almacenaran los datos
personales tratados por cuenta de la entidad contratante; y
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(i) Lugar de prestacion de servicios objeto la licitacion.

. Si fuera necesario subcontratar los servidores o los servicios asociados a
los mismos, el adjudicatario reflejara esta circunstancia en su oferta, junto con
el nombre completo del subcontratista o, en su defecto, la referencia al perfil
empresarial del mismo, definido por referencia a las condiciones de solvencia
profesional o técnica del mismo.

. Comunicara a la entidad contratante cualquier cambio que se produzca
con respecto a los términos y condiciones en los que accederd y tratara los
datos personales por cuenta de la entidad contratante, y especialmente
aquellas relacionadas con la informacién presentada en la declaracion previa
recogida en el punto octavo de la presente clausula.

. En caso de incumplimiento: Responder de los danos y perjuicios que
pudiesen ocasionarse y, en especial, de las sanciones que les pudiera imponer la
Agencia Espainola de Proteccion de Datos o cualquier otro 6rgano competente
ya sea espanol o europeo, como consecuencia del incumplimiento de las
obligaciones establecidas en el presente contrato.

2. Si el desarrollo del servicio objeto de licitacion implicase una
comunicacion de datos ya sea de la entidad contratante (como cedente) al
adjudicatario (como cesionario), del adjudicatario (como cedente) a la entidad
contratante (como cesionario) o reciproca, el adjudicatario se compromete a
regular la comunicacién de datos a través de una adenda cuyo cumplimiento
garantice que la comunicacion de datos se realiza bajo las exigencias previstas
en la normativa de proteccion de datos vigente y, entre otras, recoja los
siguientes aspectos:

El compromiso por parte del cedente de que:

l. Los datos personales han sido obtenidos conforme con la
legislacion vigente, siendo licita su comunicacion y posterior tratamiento para
las finalidades enumeradas en el Pliego.

Il. Los datos personales son tratados de conformidad con la
normativa vigente en materia de proteccion de datos, y en particular, el RGPD y
LOPDGDD.

El compromiso por parte del cesionario de:
l. Utilizar los datos personales exclusivamente para las finalidades
expuestas en el Pliego y, en caso de querer utilizarlos para otras finalidades,

solicitar el previo consentimiento del cedente o de los propios interesados (en
caso de ser éste necesario).
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Il. Tratar los datos personales de conformidad con la normativa
vigente en materia de proteccién de datos, y en particular, el RGPD y la
LOPDGDD.

El compromiso por ambas partes de prestarse asistencia mutua y
colaborar activamente en todos aquellos procedimientos que afecten a la
comunicacion de datos, incluyendo su uso posterior, especialmente en lo que
respecta a: Andlisis de Riesgo y Evaluaciones de Impacto, Gestién de Derechos,
Notificacion de Brechas de Seguridad e interlocucién ante el organismo
regulador.

Que cada una de las partes sera responsable del incumplimiento de las
obligaciones que le correspondan, segun lo previsto en el mismo, respondiendo
los danos y perjuicios que pudiesen ocasionarse, y en especial de las sanciones
que les pudieraimponer la Agencia Espainola de Proteccion de Datos o cualquier
otro érgano competente ya sea espafiol o europeo, como consecuencia del
incumplimiento de las obligaciones establecidas en el presente Pliego.

3. Si el desarrollo del servicio objeto de licitacién no requiriese ni de una
comunicacion de datos, ni de un acceso por parte del adjudicatario a los datos
de caracter personal bajo la responsabilidad de la entidad contratante, el
adjudicatario se compromete a:

. Evitar todo acceso a datos, informando expresamente a sus
trabajadores y profesionales de que el mismo se encuentra prohibido.

. En caso de acceso accidental o simple visionado por necesidad
de acceso a las instalaciones: i) Guardar la mas estricta confidencialidad y
secreto sobre los datos accedidos; ii) Adoptar las medidas oportunas para evitar
su reiteracién; iii) Proceder a lainmediata destruccién de las copias accidentales
que se hayan podido realizar.

. En caso de incumplimiento: Responder de los danos y perjuicios que
pudiesen ocasionarse y, en especial, de las sanciones que les pudiera imponer la
Agencia Espainola de Proteccion de Datos o cualquier otro 6rgano competente
ya sea espanol o europeo, como consecuencia del incumplimiento de las
obligaciones establecidas en el presente Pliego.

8.1.4. Aceptacion y adhesién a las politicas de prevencién de
imputaciones delictivas.

La empresa adjudicataria vendra obligada a contar con una politica propia de
prevencion de imputaciones delictivas similar a la establecida por la entidad
contratante, o directamente adherirse a los procedimientos y politicas internas
implantados por la misma. A estos efectos, la empresa adjudicataria podra
consultar el Cédigo General de Conducta para el correcto cumplimiento del
mismo que aparece en el documento “programa de prevencién de riesgos
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penales” accesible a través de la web

https://cswetwebcorsta0l.blob.core.windows.net/uploads/2025/09/23.09.20
25-Codigo-General-de-Conducta.pdf

8.1.5. Evaluacion de proveedores.

Durante la ejecucién del contrato se realizard una evaluacién continua del
proveedor en materia de cumplimiento de las condiciones del contrato. Los
parametros sobre los que se realizara dicha evaluacién se encuentran definidos
en el Anexo XIV.

8.1.6. Obligaciones esenciales del contrato.

Tendran la consideracion de obligaciones esenciales del contrato, cuyo
incumplimiento constituird, en todo caso, causa de resolucion, las siguientes:

Compromisos de adscripcién de medios personales o materiales

X

Condiciones especiales de ejecucion del contrato

X| O

Aspectos que se hayan considerado como criterios de adjudicacion

Cumplimiento del régimen y plazos de pagos a los subcontratistas o
suministradores establecido en la normativa sobre lucha contra la
morosidad en operaciones comerciales

El cumplimiento de las politicas de prevencion de imputaciones delictivas
y los codigos de conducta establecidos por el contratista, que en todo
caso resultaran similares a los recogidos en el documento “programa de
prevencion de riesgos penales” accesible a través de la web

X

X

https://cswetwebcorsta0l.blob.core.windows.net/uploads/2025/09/23
.09.2025-Codigo-General-de-Conducta.pdf

Las recogidas en las letras a) y e) del articulo 122.2 de la LCSP.

X

Las relativas al tratamiento de dato personales y al sometimiento a la
normativa nacional y europea en la materia.
La reincidencia continuada tras ser avisado por escrito el adjudicatario de
esta “Obligacién esencial del contrato”, y sin aplicar este en menos de 30
dias medidas correctoras, que deben ser previamente informadas al
contratante, validadas por este y ejecutadas por el adjudicatario, en el
caso de las Condiciones especiales de ejecucion fijados en el Anexo | -
“Caracteristicas técnicas especificas del contrato”, en particular:

e ANS’s minimos especificados o acordados para cada

negocio/servicio
e Porcentaje minimo de horas mensuales de formacion

X
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e Volumen minimo de monitorizaciones de calidad semanales por
RAC

e Cumplimiento de la ratio de coordinacion y resto de mandos y
soporte

e Cumplimiento del porcentaje minimo de personal con
discapacidad necesario para cumplir con las condiciones de Pliego
y Contrato

e Cumplimiento de las prioridades marcadas para cada NSC

e No retraso en implantar, o no falta de recursos, para las Campaiias

El cumplimiento de dichas condiciones sera exigible durante la vida del
contrato, el control que Correos ejercera para velar por ese cumplimiento sera
el siguiente:

Condicion esencial Frecuenci Forma de acreditacion del

a cumplimiento
Adscripcién medios Semestral | Revision incidencias del adjudicatario
Criterios de | Mensual Revision mensual de CdM
adjudicacion
RGPD/LOPD-GDD Semestral | Revision incidencias del adjudicatario
Reincidencia Puntual Revision mensual de actas y CdM
continuada

No obstante, en cualquier momento durante la vida del contrato, Correos
podra exigir al adjudicatario el cumplimiento de dichas condiciones.

8.1.7. Condiciones especiales de ejecucion.

Tendran la consideracion de condiciones especiales de ejecucion, cuyo
incumplimiento dard lugar a la imposicion de la penalidad que corresponda, en
los casos en que no proceda la resolucion del contrato, las siguientes:

Cumplimiento del régimen y plazos de pagos a los subcontratistas o
suministradores establecido en la normativa sobre lucha contra la
morosidad en operaciones comerciales

El cumplimiento de las politicas de prevencion de imputaciones delictivas
y los codigos de conducta establecidos por el contratista, que en todo
caso resultaran similares a los recogidos en el documento “programa de
prevencion de riesgos penales” accesible a través de la web

https://cswetwebcorsta01.blob.core.windows.net/uploads/2025/09/23
.09.2025-Codigo-General-de-Conducta.pdf
La suscripcién de un seguro de responsabilidad civil por los dafos que

pueda causar el contratista, su personal, subcontratistas o proveedores,
por un importe minimo de 10.000.000 euros.
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Establecimiento de un plan de formacion para los empleados adscritos a
la ejecucién del contrato en materias relacionadas con:

O Prevencion de riesgos laborales especificos en el marco del servicio a
prestar

Régimen de proteccién de datos de caracter personal.

O Otro

1 | Establecimiento de un sistema de gestion diferenciada para los residuos
que pueda generar la prestacién del servicio.

[0 | Sometimiento a la normativa nacional y de la Unién Europea en materia

de proteccion de datos identificada en la clausula 8.1.4.

Destruccion de datos: Cuando finalice la prestaciéon contractual los datos

de caracter personal deberan ser destruidos o devueltos a la entidad

contratante responsable, o al encargado de tratamiento que esta hubiese

designado. No obstante, el adjudicatario encargado del tratamiento

conservara debidamente bloqueados los datos en tanto pudieran

derivarse responsabilidades de su relacién con la entidad responsable del

tratamiento.

1 | Establecimiento de medidas que garanticen la igualdad de trato y no

discriminacion, asi como la inclusién de miembros de grupos vulnerables:

Condicion de caracter social o medioambiental:

e Emplear enlaejecucion del contrato un porcentaje de trabajadores
con discapacidad igual o superior al 30%

O | Otras:.....

El cumplimiento de dichas condiciones sera exigible durante la vida del
contrato, el control que Correos ejercera para velar por ese cumplimiento sera
el siguiente:

Condicion Frecuencia | Forma de acreditacion del cumplimiento
especial
Pagos Trimestral | Revision incidencias del adjudicatario
Prevencién Trimestral | Revision incidencias del adjudicatario
Seguro Anual Envio de pdliza y copia del pago de esta
Formacion Trimestral | Envio y revisién del Plan de Formacién
Discapacidad Mensual Envio y revision del porcentaje de PCD

No obstante, en cualquier momento durante la vida del contrato, Correos
podra exigir al adjudicatario el cumplimiento de dichas condiciones.

Todas las condiciones especiales de ejecucion que formen parte del contrato
seran exigidas igualmente a todos los subcontratistas que participen de la
ejecucion del mismo, respondiendo el contratista principal en caso de
incumplimiento por parte de aquellos.
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8.1.8. Régimen de confidencialidad.

El contratista, asi como todas las personas que intervengan en la ejecucion
del contrato (incluidos subcontratistas y proveedores), estaran sujetos al deber
de confidencialidad al que se refiere el Reglamento (UE) 2016/679 del
Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016 en relacién con el
tratamiento de datos personales.

Igualmente deberan respetar el caracter confidencial de aquella informacion
a la que tenga acceso con ocasion de la ejecucion del contrato a la que se le
indique por el responsable del contrato, se hubiese dado el referido caracter en
los pliegos de condiciones o en el contrato, o que por su propia haturaleza deba
ser tratada como tal, obligacion que se mantendra durante un plazo de cinco
afnos desde el conocimiento de la informacion, salvo que se establezca un plazo
mayor.

8.2. Modificaciones del contrato.

En el presente contrato

[0 NO estan previstas modificaciones.

Si se han previsto la posibilidad de acordar modificaciones en los supuestos
descritos en el Anexo XII)

Ademas, se prevé la posibilidad de acudir a lo dispuesto en el articulo 111 del
RD, respecto de las modificaciones no previstas en el presente Pliego.

8.3. Cesiony Subcontratacion.

8.3.1. Cesion del contrato

Para que los contratistas puedan ceder sus derechos y obligaciones a

terceros sera necesario el cumplimiento de los siguientes requisitos:

- Autorizacion expresa y previa del 6rgano de contratacion.

- Que el cedente tenga ejecutado al menos un 20 por 100 del importe del
contrato.

- Que el cesionario tenga capacidad para contratar con la Administracion
y la solvencia que resulte exigible en funcién de la fase de ejecucion del
contrato, debiendo estar debidamente clasificado si tal requisito ha sido
exigido al cedente, y no estar incurso en una causa de prohibicion de
contratar.

- Que la cesion se formalice, entre el adjudicatario y el cesionario, en
escritura publica.

8.3.2. Régimen de subcontratacion.

Subcontratacion permitida:
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El contratista podra concertar con terceros la realizacion parcial de la
prestacion bajo las siguientes condiciones:

r

El personal del “Grupo profesional D — Administracion y Operacién’
segun el convenio del Contact Center, en los niveles:

o Teleoperador/a especialista. Grupo 10

o Gestor/a. Grupo 9
Los licitadores deberan indicar en la oferta la parte del contrato que
tengan previsto subcontratar, sefalando su importe, y el nombre o el
perfil empresarial de los subcontratistas a los que se vaya a
encomendar su realizacion.
El adjudicatario comunicara su intencidon de celebrar subcontratos,
sefialando la parte de la prestacion que se pretende subcontratary la
identidad, datos de contacto y representante o representantes legales
del subcontratista, y justificando suficientemente la aptitud de este
para ejecutarla por referencia a los elementos técnicos y humanos de
que dispone y a su experiencia, y acreditando que el mismo no se
encuentra incurso en causa de prohibicién de contratar. Cualquier
cambio respecto de los subcontratos que se produzca durante la
ejecucién del contrato debera ser comunicado también a la entidad
contratante.
En el caso de que la subcontratacion afecte al tratamiento de datos de
caracter personal de cuyo tratamiento sea responsable la entidad
contratante, el subcontratista en su caso, quedara sometido a las
mismas obligaciones que el contratista y debera suscribir un Contrato
de encargo de tratamiento de datos personales conforme al modelo
consignado en el Anexo XV.

No obstante, lo anterior, y en atencién a su consideracion como «tareas
criticas», no podran ser objeto de subcontratacion las siguientes prestaciones:

como prioridades del servicio solicitado y partes fundamentales de las
condiciones fijadas en el Anexo | y que aseguran el cumplimento de los
criterios a juicio de valor.

e laactividad de Force-Desk, incluidas todas las tareas de prevision,
dimensionado y programacion de recursos que aparecen en el
Anexo |,

e laformaciény su supervision.

e la monitorizacién de la calidad y su supervision.

e lacoordinacién y supervision del servicio,
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9. Cumplimiento del contrato.

9.1. Responsable del contrato. Representante del contratista.

El 6rgano de contratacion designard un responsable del contrato con
facultades de supervisién y capacidad para dictar instrucciones sobre la
ejecucién del contrato y para aprobar la recepcion del contrato. El responsable
del contrato podra apoyarse en otras unidades para realizar el seguimiento de
la ejecucién del servicio.

Por su parte, el adjudicatario designara a su propio representante y lo
comunicara al responsable del contrato. Este sera el tnico interlocutor valido
con la entidad contratante en la fase de ejecucién y periodo de garantia.

9.2. Régimen de penalidades.

El régimen de penalidades aplicable en caso de incumplimiento de
obligaciones establecidas en este pliego sera el descrito en el Anexo Xlll. Los
procedimientos para la imposicién de penalidades deberan iniciarse antes de la
aprobacion del acta de conformidad con el servicio prestado, y su tramitacién
no se demorara mas alla de un mes en caso de infracciones leves, tres meses, en
caso de infracciones graves, o seis meses, en caso de infracciones muy graves.

Las cuantias de cada una de las penalidades impuestas no podran ser
superiores al 10 por ciento del precio del contrato, IVA excluido, ni el total de las
mismas superar el 50 por ciento del precio del contrato.

Las penalidades por incumplimientos leves y graves se impondran por
acuerdo del responsable del contrato, y por los muy graves, del érgano de
contratacion, adoptado a propuesta del responsable del contrato, dando
audiencia al contratista con caracter previo.

Para la imposicién de penalidades se debera observar su adecuacion a la
gravedad y perjuicio que supone para la entidad contratante el hecho
constitutivo de penalidad. La graduacion de la penalidad considerara
especialmente los siguientes criterios:

a) El grado de culpabilidad o la existencia de intencionalidad.

b) La continuidad o persistencia en la conducta que da lugar al
incumplimiento.

c) La naturaleza de los perjuicios causados.

d) La reincidencia, por sucederse en el término de un afio mas de un
incumplimiento de la misma naturaleza, que hubiese sido penalizado con
anterioridad.

El importe de las penalidades se hara efectivo mediante deduccién de las
cantidades que, en concepto de pago total o parcial, deban abonarse al
contratista o sobre la garantia que, en su caso, se hubiese constituido, cuando
no puedan deducirse de los mencionados pagos.

Pliego SAC 2026 Grupo Correos Pagina 31 de 231



Contrato de SERVICIOS B (@
Procedimiento ABIERTO I~
Expediente namero: SV260002 @ CO rreos .I

El pago de las penalizaciones no sustituird al resarcimiento de dafos y
perjuicios por incumplimiento del adjudicatario, ni eximira de cumplir con las
obligaciones contractuales, pudiendo exigirse, conjuntamente el cumplimiento
de dichas obligaciones y la satisfaccion de las penas pecuniarias estipuladas que
se imputaran a factura y/o fianza, sin perjuicio de poder optar por la resolucién
del contrato y la reclamacion de dafos y perjuicios al adjudicatario.

9.3. Abonos al contratista. Facturacion.
CORREOS

El pago del servicio se efectuara a la realizacién conforme del mismo previa
presentacion de la correspondiente factura. Para el pago de facturas giradas
por el adjudicatario, la entidad contratante utilizara los siguientes medios de
pago:

e Transferencia bancaria. Correos ordenara la transferencia para el pago
de lafactura enlos 60 dias naturales siguientes a la fecha de su recepcion,
coincidente con el calendario de pagos de la entidad contratante.

e Confirming. La entidad contratante dispone del servicio de confirming
con entidades financieras que facilita al adjudicatario el anticipo del
importe de sus facturas. En ningun caso se considerara como medio de
pago el uso de servicios de factoring, cesiones de crédito o cualquier otro
de similar naturaleza, sin perjuicio de la utilizacion del servicio de
confirming de la entidad contratante.

En caso de que el adjudicatario no estuviera interesado en el anticipo de sus
facturas, el importe de las mismas se abonaria mediante transferencia bancaria
en los 60 dias naturales siguientes a la fecha de su recepcién, coincidente con el
calendario de pagos de la entidad contratante.

Las facturas contendran la informacién establecida en la normativa que
resulte de aplicacién, y se tramitaran por via electrénica con arreglo a las
siguientes especificaciones y formato:

e Se requiere que el proveedor adjudicatario del contrato gestione la
facturacion del mismo mediante factura electrénica en el formato
factura que determine la entidad contratante (actualmente es 3.2)y a
través de la plataforma se le indique (actualmente se utiliza la VAN de
EDICOM (EDIWIN), para la recepcién y envio de facturas).

e Como campos especificos de Correos, como minimo se
proporcionaran los siguientes:

Campo Facturae 3.2

Expediente

Lote

Grupo Gestor Facturae/Parties/BuyerP
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arty/AdministrativeCentr
es/AdministrativeCentre
/CentreCode
Facturae/Invoices/Invoic
e/AdditionalData/Invoice
Additionallnformation
Facturae/Invoices/Invoic
Fecha de la operacion e/InvoicelssueData/Oper
ationDate
Facturae/Parties/BuyerP
arty/AdministrativeCentr
Grupo Gestor es/AdministrativeCentre
/CentreCode
(RoleTypeCode 02)
Facturae/Invoices/Invoic
N° linea del pedido e/ltems/InvoiceLine/Seq
uenceNumber
Facturae/Invoices/Invoic
e/ltems/InvoiceLine/Addi
tionalLineltemInformatio
n

Descripcion de la
operacion

Referencia legal

La entidad contratante tendra derecho a retener y compensar las cantidades
pendientes de pago al proveedor, en la cuantia que éste, a su vez, adeude a la
propia entidad contratante o a cualesquiera de las sociedades del Grupo al que
pertenece.

CORREOS EXPRESS

Las facturas emitidas por el adjudicatario deberan ajustarse a lo establecido
en el articulo 6 del Reglamento por el que se regulan las obligaciones de
facturacion, aprobado por Real Decreto 1619/2012, de 30 de noviembre, por el
que se aprueba el Reglamento por el que se regulan las obligaciones de
facturacion.

La facturacion sera mensual conforme se realice la ejecucién de la presente
contratacion y en funcién de los servicios requeridos. Es decir, se facturara bajo
la_modalidad de pago por uso, condicionando tales abonos al numero
prestaciones solicitadas por Correos Express y efectivamente ejecutadas
atendiendo a lo indicado en el presente Pliego, no estando obligada Correos
Express a consumir la totalidad del importe establecido.

A la recepcion de conformidad por parte de Correos Express de los servicios
prestados, el adjudicatario emitird la correspondiente factura cuyo pago se
efectuard mediante confirming en el plazo de 60 dias naturales.

El pago de cualquier importe del precio no implicard que Correos Express
considere cumplidas todas las obligaciones derivadas de la presente
contratacion.
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En ninglin caso se considerara como medio de pago el uso de servicios de
factoring, cesiones de crédito o cualquier otro de similar naturaleza, sin
perjuicio de la utilizacién del servicio de confirming de Correos Express que
figura en el punto anterior.

Las facturas contendran la informacién establecida en la normativa que
resulte de aplicacién, y se tramitaran por via electrénica con arreglo a las
siguientes especificaciones y formato:

o Se requiere que el proveedor adjudicatario del contrato gestione la
facturacion del mismo mediante factura electréonica en el formato
factura que determine la entidad contratante (actualmente facturae
3.2.x en cualquiera de sus versiones 3.2, 3.2.1 y 3.2.2) y a través de la
plataforma que se le indique (actualmente se utiliza la VAN de
Telefénica-Indra (Ecosystems B2B), para la recepcién de facturas).

« Como campos especificos de Correos Express, ademas de los
obligatorios en el formato Facturae, como minimo se proporcionaran los

siguientes:
Campo Facturae 3.2
Referencia

del expediente| Facturae/Invoices/Invoice/Items/InvoiceLine/FileReference
(opcional pero

recomendable
e 62/537 ero 5:’ Facturae/Invoices/Invoice/ltems/Invoiceline/Receiver TransactionReference
receptor
Grupo Facturae/Parties/BuyerParty/AdministrativeCentres/AdministrativeCentre/CentreCode
Gestor

9.4. Recepciony liquidacion.

El contratista deberd prestar el servicio dentro del plazo estipulado,
efectuandose por el responsable del contrato un examen de la prestacién
realizada antes de darla por recibida. El responsable del contrato podra
solicitar, en su caso, la realizaciéon de las prestaciones contratadas y la
subsanacién de los defectos observados.

La recepcion, total o parcial, se consignara en un documento en el que se
detallaran las condiciones de recepcion. Si los trabajos efectuados no se
adecuan a la prestacién contratada, como consecuencia de vicios o defectos
imputables al contratista, el responsable del contrato podra optar por exigir el
cumplimiento integro de lo contratado o por rechazar la misma quedando
liberada la entidad contratante de la obligacién de pago o teniendo derecho, en
su caso, a la recuperacion del precio satisfecho.

Aprobadas la recepcién y liquidacién del contrato, asi como, transcurrido el
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plazo de garantia (si existiese), se procederd, si se han cumplido todas las
obligaciones incluidas en el contrato, a cancelar la garantia dentro del plazo de
tres meses, contados a partir de la fecha de la indicada liquidacién o finalizacion
del plazo de garantia.

9.5. Plazo de garantia.

[0 SIN PLAZO DE GARANTIA.
GENERAL, de tres meses desde la recepcion de conformidad del servicio.

0 ESPECIFICO, de 30 dias desde la recepcion de conformidad del servicio,
soportado por el acta de seguimiento mensual de la operacion del servicio
entre cada contratante del Grupo Correos y el proveedor.

Transcurrido dicho plazo sin que la entidad contratante haya formalizado
ningun reparo, el contratista quedara relevado de toda responsabilidad por
razon de la prestacion efectuada, procediéndose a la devolucién o cancelacion
de la garantia definitiva.

10.Resolucion del contrato.

10.1. Causas de resolucion.

Seran causa de resolucion del contrato:

Las previstas en la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del
Sector Publico.

El incumplimiento de obligaciones calificadas expresamente como
«esenciales» en este Pliego, de acuerdo con lo establecido en el apartado
8.1.6.

Cuando teniendo que llevar a cabo una modificacion en el mismo que,
no estando prevista en el pliego, no concurrieran las circunstancias
establecidas en el articulo 111 del Real Decreto Ley 3/2020 de 4 de
febrero, de medidas urgentes por el que se incorporan al ordenamiento
juridico espafol diversas directivas de la Unidn Europea en el ambito de
la contratacion publica en determinados sectores; de seguros privados;
de planes y fondos de pensiones; del ambito tributario y de litigios
fiscales.

La imposicion de penalidades por demora en la ejecucién, cada vez que
alcancen un multiplo del 5 por 100 del precio del contrato, IVA excluido,
El cumplimiento defectuoso de la prestacion, cuando afecte a mas del
20% de dicha prestacion.

El incumplimiento por el contratista de los plazos de pago a sus
proveedores o subcontratistas
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La falta de renovacién o préorroga de la Pdliza de seguro de
responsabilidad civil, en los casos en que fuera exigible o lo hubiera
ofrecido el adjudicatario.

El desistimiento de la ejecucion del servicio por la entidad contratante
por circunstancias sobrevenidas, aun cuando se hubiera comenzado
dicha ejecucion.

La subcontratacién realizada habiendo incumplido la obligacién de
notificar tal intenciéon de subcontratar al érgano de contratacién, en
favor de un subcontratista que no cumpla los requisitos de capacidad y
ello de conformidad con lo establecido en el articulo 107 RD 3/2020.
Incumplimiento de las condiciones especiales de ejecucion, de modo
que se frustre el objeto del contrato.

Las recogidas en las letras a) y e) del articulo 122.2 de la LCSP.

10.2. Procedimiento

La resoluciéon del contrato se acordard por el érgano de contratacion,
adoptado a propuesta del responsable del contrato, sobre la que se dara
audiencia al contratista por plazo no inferior a diez dias habiles.

11. Proteccion de datos.

Los datos de caracter personal de las personas de contacto de los licitantes
y, en su caso, de sus trabajadores seran tratados por la entidad contratante con
la finalidad de gestionar su participacién en la presente contratacién, y en caso
de resultar adjudicatario del contrato, con la finalidad de gestionar la relacién
contractual que se formalice entre las partes, siendo la base legitimadora del
tratamiento la ejecucién del contrato y el cumplimiento de la normativa de
aplicacién. En este sentido, le informamos que los datos facilitados no se
cederan a terceros, salvo obligacion legal.

Estos datos se conservaran hasta que se produzca la adjudicacién del
contrato y, en caso de resultar adjudicatario, durante la realizacion del servicio.
Transcurrido este periodo se procedera a su bloqueo y, prescritas las acciones
derivadas, a su eliminacién.

Los interesados podran ejercitar sus derechos de acceso, rectificacion,
oposicion, supresion, limitacién al tratamiento y portabilidad, mediante
comunicacion a las siguientes direcciones:

Correos:

Direccion Postal: Conde De Penalver 19, 28006, Madrid
Correo Electrénico: derechos.protecciondatos.correos@correos.com

Correos Express:
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Direccién Postal: Avda de Europa n° 8, Centro de Transportes de Coslada,

28.821, Coslada (Madrid)

Correo Electronico:
derechos.protecciondatos.correosexpress@correosexpress.com

Asimismo, podran ponerse en contacto con el delegado de proteccién de
datos en la direccion: dpdgrupocorreos@correos.com o presentar una
reclamacion ante la autoridad de control (en Espaia, la AEPD) en caso de que
considere infringidos sus derechos.

El licitante se compromete expresamente a informar a sus trabajadores y
resto de personas de contacto de los términos de la presente clausula
manteniendo indemne a la entidad contratante.

En lo que respecta al tratamiento de datos personales que pudiera derivar
de la prestacion del servicio, los licitadores y la entidad contratante acuerdan
someterse de manera expresa a la normativa vigente en materia de proteccién
de datos en Espana y, en particular, al Reglamento (UE) 2016/679 del
Parlamento Europeo y del Consejo de 27 de abril de 2016 relativo a la
proteccién de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos
personales y a la libre circulacién de estos datos y por el que se deroga la
Directiva 95/46/CE (Reglamento general de proteccion de datos o “RGPD") y la
Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccién de Datos Personales y
garantia de los derechos digitales (“LOPDGDD").

Este acuerdo ostenta el caracter de obligaciéon esencial, por lo que su
incumplimiento, por cualquiera de las partes, facultard a la otra parte a resolver
el contratoy, en su caso, reclamar la indemnizacion por dafos y perjuicios a que
pudiera haber lugar.

12.Régimen juridico del contrato y reclamaciones contra este pliego.

El contrato se regira, en cuanto a su preparacién y adjudicacion, por lo
dispuesto en el presente Pliego y en el Real Decreto Ley 3/2020, de 4 de febrero,
de medidas urgentes por el que se incorporan al ordenamiento juridico espanol
diversas directivas de la UE en el ambito de la contratacién publica, asi como en
la Directiva 2014/25/UE de 26 de febrero de 2014, relativa a la contratacion por
entidades que operan en los sectores del agua, la energia, los transportes y los
servicios postales.

Las disposiciones de este pliego relativas a la modificacién del contratoy las
condiciones de subcontratacién, resolucién y especiales de ejecucion se
ajustaran igualmente a la normativa sefialada. El resto de cuestiones relativas a
los efectos, cumplimiento y extincion del contrato se regiran por lo previsto en
la documentacion que revista caracter contractual y por el Derecho Privado.
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A esos efectos, tendran caracter contractual, a todos los efectos, con el
siguiente orden de prelacion, los siguientes documentos:

El presente Pliego de condiciones administrativas y técnicas
particulares, asi como todos sus Anexos

Contrato formalizado entre las partes.

Los proyectos o programas de trabajo que se hubiera presentado el
adjudicatario

La totalidad de la oferta presentada por el adjudicatario.

X X

X

El presente pliego podra ser objeto de reclamacion, conforme a lo dispuesto
en los articulos 119 y siguientes del Real Decreto Ley 3/2020, de 4 de febrero,
de medidas urgentes por el que se incorporan al ordenamiento juridico espaiol
diversas directivas de la Unién Europea en el ambito de la contratacion publica
en determinados sectores; de seguros privados; de planes y fondos de
pensiones; del ambito tributario y de litigios fiscales, en el plazo de quince dias
habiles a contar desde la publicacién del anuncio de licitacién en el perfil de
contratante de la entidad.

Madrid, a 11 de febrero de 2026
DIRECTORA COMERCIAL CORREOS DIRECTOR GENERAL CEX

Fdo. Yolanda Orcajada de la Torre Fdo. Antonio Manuel Borges Vaz

Y2830232G Firmado digitalmente

50457988) Firmado digitalmente
por 50457988} ANTONIO  PorY2830232G
YOLANDA = voLanoa orcasnon MANUEL  BoRess®
. (R: A83052407)
ORCAJADA (R: Fecha: 2026.02.16 BORGES (R:  focha 209602.16

A83052407) 12:51:23 +01'00 A28799120) 09:5808+0100
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Anexo l.- Caracteristicas técnicas especificas de la ejecucion del objeto del
contrato

Descripcion del servicio

Descripcion general del SAC. El Servicio de Atencién Comercial y al Cliente (en
adelante, SAC) de Grupo Correos (en adelante, GC) es una unidad operativa que
presta servicios especializados de atencién y soporte comercial a las distintas
empresas que conforman el grupo. Para ello, se apoya en sistemas tecnoldgicos
avanzados y plataformas de contact center, operadas por personal interno y
agentes externos debidamente capacitados.

El SAC tiene como objetivo principal facilitar la interaccion entre Grupo Correos
y sus clientes, usuarios, prospectos y terceros, mediante una gestion eficiente,
profesional y multicanal. Las actividades que desarrolla incluyen, entre otras:

e Captacion de leads, prospectos y clientes: EI SAC realiza acciones
orientadas a identificar y atraer nuevos clientes potenciales, asi como a
convertir prospectos en clientes activos mediante campanas de
marketing directo y atencién personalizada.

e Venta de productos y servicios: A través de sus canales de contacto, el
SAC promueve y comercializa los productos y servicios ofrecidos por las
empresas del grupo, adaptandose a las necesidades especificas de cada
cliente.

e Atencion, fidelizacion y retencion de clientes y usuarios: Se proporciona
asistencia continua a los clientes actuales, resolviendo sus consultas,
gestionando incidencias y fortaleciendo la relacién comercial con el
objetivo de mantener su fidelidad y prolongar su vinculaciéon con el
grupo.

e Soporte comercial a otros canales de venta y atencién: EI SAC actiia como
apoyo transversal a los distintos canales comerciales del grupo,
ofreciendo soporte operativo y logistico para garantizar una experiencia
de cliente coherente y satisfactoria.

e Gestion de contactos multicanal: El servicio abarca la atencién de
comunicaciones entrantes y salientes, tanto de voz (llamadas
telefénicas) como de no voz (correo electrénico, formularios web, redes
sociales, entre otros), incluyendo también tareas de back office
asociadas a la gestion de casos.

e Resolucién de necesidades y gestiéon de casos: El SAC se encarga de
atender y resolver las solicitudes, incidencias y requerimientos
planteados por clientes, usuarios, prospectos y terceros, desglosando
cada caso en tareas individuales para su correcta tramitacién vy
seguimiento.
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=2
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57)
=
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de RECURSOS
Plan de
FORMACION

‘

PROGRAMACION

Plan de CALIDAD

SOPORTE a la OPERACION

Estas actividades se desarrollan en el marco de los productos y servicios que
Grupo Correos comercializa o respalda, asi como en funcién de las necesidades
comerciales que puedan surgir en la relacién con terceros.

El enfoque del SAC esta orientado a garantizar la calidad del servicio, la
eficiencia operativa y la satisfaccién del cliente, contribuyendo de manera
estratégica al desarrollo comercial del grupo.

En particular, el servicio a terceros podra incluir la realizacién de actividades de
atencién al cliente y/o comerciales para los usuarios y/o clientes finales de
clientes de Grupo Correos, cuando estos servicios se nos soliciten incluidos o
vinculados a contratos de otras actividades comercializadas por Grupo Correos.

Este pliego pretende dar continuidad al servicio externalizado actual existente
realizado por el SAC con empresas del sector de Contact Center, sus
plataformas y RACs que atienden el servicio, anadiendo y/o actualizando las
nuevas necesidades legales, comerciales y de negocio de GC para con el SAC.

El adjudicatario incluird en su oferta, para todos aquellos negocios, servicios y/o
colas que le sean asignados para su atencion, los medios tecnolégicos y
humanos necesarios para cumplir con la ley 10/2025 de 26 de diciembre de
2025 por la que se regulan los servicios de atencién a la clientela, en adelante
LSAC, que se aprobé en el Congreso de los Diputados en pleno del pasado jueves
11 de diciembre de 2025 y que se publicé en el boletin oficial del estado el
sabado dia 27 de diciembre de 2025

Se denominan RACs a los agentes externos, personal del adjudicatario, que
junto con sus mandos atendera el servicio objeto de este pliego. Como resumen
inicial, tendremos:

Operacién. Por lo que se retribuye

Contratantes y organizacion del servicio. Cada una de las empresas
contratantes de GC, tanto CEX como CORREOQS, podra organizar la operacién
de sus necesidades del SAC en base a los negocios y/o grupos de servicios y
colas de actividad que en cada momento consideren, y se dispondra de unos
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procesos y recursos comunes de soporte a la operacion, de forma que se
generen y aprovechen las sinergias, segun se muestra en el dibujo.

Cuando se hable en este pliego del SAC se entendera que podra aplicar por igual
a ambos contratantes de GC.

Negocios. Las empresas contratantes del SAC organizan la actividad
actualmente en base a la atencion a:
¢ diferentes segmentos de clientes con contrato,
e la atencién general de voz a negocios como la paqueteria y el servicio
postal,
e lafilatelia - FLT,
e laaduana-ADT,
el Camino de Santiago - CdS,
el negocio de envios XL,
el negocio financiero y los envios de dinero - EdD,
procesos electorales,
campanas de bolsa de empleos y contratacion de personal,
canales especificos para atender las redes sociales - RRSS,
e las consultas a través de la web - CW,
e atencién de consulta y reclamacion con operadores postales
internacionales - RK-Int,
¢ lasreclamaciones nacionales - RK-Nac,
e campanas de tele-venta para la contratacion de nuevos clientes,
e campanas de OnBoarding de nuevos clientes de contrato,

entre otros negocios y posibles agrupaciones de servicios o colas de atencién,
con ANS especificos y adaptados segun su tipologia.

Los negocios, servicios y colas en los que se organiza el SAC podran
reconfigurarse, ampliarse o modificarse por los contratantes en funcion de las
necesidades, sin que ello influya en el tipo y condiciones del servicio global aqui
licitado, y adaptandose el adjudicatario a estas configuraciones en el plazo de
siete dias naturales de preaviso a la hora de organizar a su personal.

Procesos comerciales. En el SAC se realizan procesos comerciales de:

e Captacion, cuando se localice, contacte, convoque y se llegue a cerrar
acuerdos con leads o potenciales clientes o clientes de clientes de GC.

e Venta, cuando se contrate, facture y/o cobre algun producto o servicio
para los clientes, terceros y usuarios de GC

e Atencién, cuando se atienda, informe, se presten servicios y/o atiendan
necesidades a clientes, usuarios, terceros o clientes de clientes de GC.

e Fidelizacion, cuando se realicen acciones de marketing concretas
consideradas de motivacion de los clientes, terceros y/o usuarios de GC

e Retencion, cuando se localice, contacte, convoque, y/o retomen
acuerdos con terceros y/o ex - clientes de GC
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e Soporte comercial, cuando se atienden y se presta servicio a canales
comerciales u otras estructuras de atencién al cliente de GC.

A quien atendemos. En el SAC se atienden habitualmente:
e Leads o prospectos,
e clientes,
e usuarios,
e remitentes y destinatarios,
otras unidades operativas de ambos contratantes,
operadores postales,
empresas proveedoras,
los canales comerciales de las empresas contratantes, asi como
clientes y usuarios de clientes de ambas empresas contratantes.

Los colectivos contactados y atendidos dependen de los diferentes procesos
comerciales y sus operativas definidas.

Canales. En el SAC se podra utilizar cualquier canal de contacto técnicamente
disponible, siendo los actualmente utilizados en el momento de la publicacién
de este pliego:

VOZ, entrante vy |PdV (oficinas y | OV2/APP
saliente distribuidores)

RRSS (Tw, Fb, In) Notificacién electrénica eMail
Papel/carta Colas de terceros Web

Mediante estos canales, y otros internos o que dispone GC, se genera actividad
comercial o se reciben llamadas, casos a atender y resolver, divisibles en tareas
a gestionar, que seran objeto del servicio.

El SAC ampliar3, eliminara o modificara los canales a utilizar cada momentoy en
base a sus necesidades comerciales.

Actividad y productividad. En el SAC se realizara actividad de VOZ, mediante la
atencion de llamadas entrantes y la realizacion de llamadas salientes exitosas,
asi como se resolveran en back-office “BO” los casos que a su vez se dividen en
tareas a efectos, entre otros, de determinar su facturacion.

Se medira la productividad “P"” para cada contratante como la cantidad de
actividad util (llamadas entrantes utiles atendidas, las llamadas salientes
exitosas y los casos cerrados y/o anulados) por hora de trabajo (horas de trabajo
operativo de los RACs). En los datos de referencia también aparecen los
historicos de actividad, TMOs, tareas por caso y productividades.

Como distribuimos y priorizamos la actividad. Esta actividad por negocios y
canales, sus llamadas, casos y tareas son atendidos de forma interna
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directamente por el personal interno del SACy de forma externa por laempresa
adjudicataria de este pliego, siendo cada contratante quien decide su
distribucion de actividad de forma diaria y horaria.

Asimismo, se establecen prioridades sobre la actividad pendiente de cierre y la
nueva entrante o saliente, siendo el cumplimiento de esta priorizacion una de
las condiciones especiales de ejecucién.

Tipologia de actividad. Aunque la tipologia mas habitual de la actividad del SAC
es la consulta del estado de un envio, existen multiples tipologias en funcion del
contratante y el negocio/servicio/cola. Se adjunta una tabla con algunos
ejemplos:

Informacién general Consulta de envios Contacto comercial

Resolucién de | Resolucién de | Prestacion de

reclamaciones incidencias servicios

Soporte para tramites Contratacion Solicitud de
Recogidas

Existen diferentes tipos de casos, adicionales a los casos ATC habituales del
sistema CRM, para tipologias especificas, como casos RK, OMIC, CN17, CN48,
On-Boarding y similares que se disefan ad-hoc para las necesidades del
negocio.

Herramientas. Desde GC se aportan los sistemas necesarios para atender la
operacion de la actividad comercial, asi como los sistemas necesarios para el
soporte a la operacién. Esta forma de trabajar se denomina “escenario de
sistemas aportados por Grupo Correos - ESGC", siendo el mas habitual en el dia
a dia, aunque existen servicios y campafas en los que los sistemas
(principalmente IVR, ACD y CRM o Ticketing) y las comunicaciones
(principalmente llamadas salientes o entrantes, asi como otro tipo de
comunicaciones electrénicas) las debe aportar el adjudicatario, en un “escenario
de sistemas no aportados por el Grupo Correos - ESNGC".

Se informara con treinta dias naturales de antelacion al adjudicatario en caso de
necesitar implantar nuevas campafas o servicios en los que el adjudicatario
deba aportar los sistemas y las comunicaciones, para que pueda realizar los
desarrollos y solicitudes de provisién necesarios, asi como posteriormente
facturar la actividad con los precios del “ESNGC".

Tanto en el caso de ESGC como en ESNGC, cada persona individual del
adjudicatario se logara de forma Unica y autenticada en los sistemas, existiendo
una trazabilidad total que permita conocer tanto sus accesos como su gestion.

Operativas. Todas las politicas, procesos, sus operativas y argumentarios seran
definidos por los mandos del SAC de cada contratante, y estaran disponibles en

Pliego SAC 2026 Grupo Correos Pagina 43 de 231



Contrato de SERVICIOS B (@
Procedimiento ABIERTO I~
Expediente namero: SV260002 @ CO rreos .I

una herramienta de conocimiento, habitualmente Knowledge “KNW” en SF,
siendo obligacién del adjudicatario el asegurarse de que su personal accede,
conoce y aplica toda esta documentacion.

Si en algun escenario existe una BBDD de Conocimiento del adjudicatario que
no sea la BBDD aportada por el contratante, deberan utilizarse exclusivamente
los contenidos aportados y/o validados por cada contratante.

Se considerara una mala practica la reiteracion en el incumplimiento de dichas
politicas, procesos, sus operativas y argumentarios, salvo en las circunstancias
puntuales en el que el personal del adjudicatario pueda demostrar su
desconocimiento previo por razones imputables al contratante.

Facturacion. Cada contratante tendrd su facturacién separada. Con
periodicidad mensual se facturaran al terminar el mes todos los negocios,
servicios, colas y campafas trabajados por personal del adjudicatario durante
el mes, incluyendo:

e lasllamadas utiles atendidas, las salientes exitosas realizadas y las tareas
de los casos cerrados o anulados en dicho mes,

e laactividad de contactos utiles, compromisos y contrataciones cerrados
de las campanas por éxito ejecutadas ese mes,

¢ las horas trabajadas en el caso de estar la actividad siendo facturada por
horas,

aplicando siempre las condiciones de ESGC o de ESNGC, segun aplique a cada
negocio, servicio, cola o campana, y siempre y cuando dicha actividad hubiera
sido realizada y completada por su personal.

Los precios ofertados en el Anexo X'son para ESNGC, aplicAndose una reduccion
a los precios unitarios afectados del 3 %, con dos decimales de redondeo
truncado a la baja, para determinar los precios unitarios de ESGC. Para su
calculo se aplicara la formula Excel “PVP ESGC = +REDONDEAR.MENOS (PVP
ESNGC/1,03;2)".

Salvo incidencia, se diseia el proceso de supervisién y los CdM para estar en
disposicion de cerrar una primera facturacion del mes N en los primeros cinco
dias naturales del mes N+1, a falta de ajustar en la factura los datos que
puntualmente pudieran quedar pendientes de reporte.

No existird ninguna obligacion por parte del contratante de realizar
simulaciones adelantadas de facturaciones a solicitud del adjudicatario,
pudiendo el adjudicatario realizar sus estimaciones necesarias en base a los
datos diarios disponibles.
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Soporte a la operacion. Incluido en la retribucién de la operacién

Recursos: Prevision, dimensionado, y programacion. Se realizard de forma
conjunta y validada por cada contratante una previsién de actividad para
negocio/servicio/cola, con una antelacion minima de 31 dias naturales de
anticipacion para la prevision y maximo 5 para su dimensionado.

El adjudicatario dimensionara sus recursos de forma horaria y diaria en base a
las curvas del entrante ofrecido historico de los ultimos 3 meses y su propia
estimacién de productividad “P”, debiendo estar esta acotada como maximo en
un 10% por encima de la productividad minima establecida “+110% P.min" para
cada contratante en su operacion, siendo las productividades minimas iniciales
aplicadas 6,3 para Correos y 11,3 para CEX.

El adjudicatario debera asumir a su costa las desviaciones sobre esta prevision
de productividad cuando, existiendo actividad ofrecida o pendiente, no alcanza
dicha estimacion de productividad.

Plan de formacion. Se establecen unas formaciones iniciales para todos los
RACs que se incorporen, asi como un itinerario formativo en base a su desarrollo
o necesidades de evolucién por los diferentes negocios, servicios o colas que
atiendan, y un plan de polivalencia y de mantenimiento continuo.

Existird como una condicion especial de ejecucion la dedicacién minima del 5%
mensual de horas de formacion que deberan planificarse, impartirse y
demostrar su cumplimiento por parte del adjudicatario, en las que no estan
incluidas las dedicadas a formacion inicial.

La formacion de formadores es la mecanica de toda la actividad formativa.

Supervision y conduccion. Se debera implantar un servicio de force-desk para
ambos contratantes, que realizard un seguimiento continuo del servicio
mientras existan RACs operativos, con reporte horario de toma de decisiones,
adicional a la condicién especial de ejecucién de la existencia de coordinadores,
disponibles en todo momento por canales tanto electrénicos, telefénicos como
presenciales, en ratio de 1 coordinador disponible por cada 1 a 12 RACs
operativos como maximo.

Estas dos estructuras de mando, asi como el resto de los mandos y personal de
calidad y formacion, priorizaran la actividad en base a las politicas generales de
GC, asi como a las necesidades puntuales adicionales que se puedan comunicar.

Plan de calidad. En base tanto a las certificaciones de calidad de GC como a las
del propio adjudicatario, se establece como condicién especial de ejecucién
unas monitorizaciones minimas a los RACs que trabajen cada semana, de forma
que exista un minimo de 1,5 monitorizaciones aleatorias a cada RAC en la
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semana en la que tuviera actividad, complementadas con monitorizaciones
puntuales no aleatorias por planes de mejora.

El valor real de las monitorizaciones minimas por RAC se estimara al finalizar el
mes, redondeando al alza las monitorizaciones que correspondan segun la
suma por las semanas del mes en las que si hubiera trabajado.

Para las semanas L-V incompletas de un mes se tendran en cuenta todas las
semanas en las que el viernes termine dentro del mes natural.

Tanto la calidad emitida CE como la percibida ISC seran tenidas en cuenta junto
a otros indicadores como la productividad para establecer planes de
seguimiento, reconocimiento y mejora.

Plan de eficiencia y plan de incentivos. El adjudicatario trabajara y comunicara,
minimo en base mensual, las mejoras en los objetivos de CE, ISC y de reduccion
de TMOs, asi como las evoluciones de operativas y de los sistemas que
entiendan ayudan a este fin. Existird un plan de incentivos alineado con el Plan
de Calidad.

Informacion. Los mandos del adjudicatario accederan a los informes o Cuadros
de Mando “CdM” proporcionados por los aplicativos del ESGC. De la misma
forma, en el caso de ESNGC o de la existencia de informacién en poder del
adjudicatario y necesaria para cumplir con el pliego, esta sera puesta
diariamente, a partir de las 8am la mainana del dia habil siguiente, a disposicién
de los mandos del contratante.

Salvo prueba en contra, la informacién disponible en los Cuadros de Mando de
SAC, habitualmente Bl como CdM, sera considerada valida a efectos de
volumetrias, cumplimiento de ANSs, facturacion y sus penalizaciones asociadas,
asi como para la toma de decisiones.

Operacion

Operacion. La operacion se realiza siguiendo las politicas, operativas y
argumentarios establecidos por el contratante, que estaran informados previo
a su implantacién, con plazo suficiente para su des escalado de informacién o
formacién de formadores, cuando aplique esto ultimo.

Los negocios, servicios, colas y campaias en los que se organiza la operacion

del SAC podran incluir diferentes modelos de facturacion, a decisién del
contratante.

Facturacion por actividad
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Actividad que incluir. Para los negocios, servicios y colas en los que el
contratante decida su facturacion por actividad, se incluiran en los mismos
tanto:

e lasllamadas utiles atendidas,

e las llamadas salientes exitosas que se deban realizar por politica,
operativa o actividad saliente secundaria, y

e las tareas facturables de los casos cerrados o anulados

Actividad de voz. Grupo Correos dispone de un sistema “Interative Voice
Response” (en adelante IVR) que atiende la entrada de las llamadas de voz y
distribuye a su ACD y colas las que deben ser atendidas por el adjudicatario.

Existen dos importes de facturacion de llamadas, tanto entrantes Gtiles como
salientes exitosas, debido a su diferencia de TMO segun contratante, con un
histérico estable de 290 segundos para Correos y 244 segundos para CEX.

Actividad de voz segiin ESNGC. Si para algun servicio o durante algtin periodo
los sistemas de IVR, ACD, Voz/CTI, el trafico telefénico, la gestiéon del
conocimiento, la grabacion y los sistemas de monitorizacién e informacion los
proporciona el adjudicatario, el contratante informara de las herramientas de
uso adicionales necesarias (tanto consultivas como de gestion) para la correcta
prestacién del servicio en el ESNGC.

Los servicios de recepcion de llamadas se prestan en varias lineas telefénicas,
propiedad del Grupo Correos. Se deberan incorporar las nuevas lineas
telefonicas procedentes de nuevos servicios, siempre que sea necesario, para
ESNGC.

En el caso de acordarse por el contratante la prestacion de algtin servicio de voz
con ESNGC, proporcionados por el adjudicatario, Grupo Correos autoriza
expresamente al adjudicatario a gestionar y realizar llamadas, salientes y/o
entrantes, a través de numeraciones telefénicas de titularidad de Grupo
Correos, siendo el presente pliego y en particular este apartado acreditacién
suficiente frente a los operadores telefonicos y otras entidades u organismos a
las que afecten dichas numeraciones.

En ESNGC se incluird diariamente el detalle de llamadas transferidas,
pudiéndose supervisar de forma completa, la llamada transferida y la final
atendida.

Actividad de voz entrante. Se considera una llamada entrante de voz util, y por
tanto facturable, si se recibe, atiende, se resuelve seguiin operativas y se tipifica
correctamente por un RAC, con un AHT minimo superior a 10 segundos. Por
defecto aplicando la operativa debera quedar grabada y cuando corresponda
generara encuesta.
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Las llamadas seran asignadas y facturadas a los negocios, servicios o colas
ultimos a los que se trasfieran, en caso de ser entrantes transferidas.

Actividad de voz saliente. Se considera una llamada saliente de voz exitosa si
se contacta con el interlocutor, se resuelve segin operativas y se tipifica
correctamente por un RAC, con un AHT minimo superior a 10 segundos.

Estas se realizaran, por politica u operativa asi definida o por instrucciones de
GC, por un RAC a un cliente, tercero o usuario del SAC para la resolucién o cierre
de una actividad comercial, caso o tarea pendiente. También en el caso de
existir actividad saliente secundaria.

Son llamadas salientes secundarias las que pudiera ser necesario realizar para
desbloquear envios que pudieran quedar estacionados, con errores en las
direcciones de entrega, o sin recoger en oficinas, con estados pendientes en
tramite de aduana, como ejemplos actuales disponibles.

Solo se retribuiran las llamadas salientes necesarias de cualquier BO o Cola en
los casos especificos que GC determine, no estando en ningln caso incluidas las
internas a empleados o unidades de Correos.

Se considerara una mala practica a efectos de penalizacion la no realizacién de
las llamadas salientes por politica obligatorias o en operativas propuestas, sin
la aprobacién previa del contratante, lo que no aplicara nunca a la actividad
saliente secundaria.

En ningun caso se consideraran facturables los intentos de llamada, siendo por
defecto obligatorios un minimo de 2 intentos de llamada en un intervalo de 5
minutos, salvo que especificamente se comuniquen otras condiciones, para
lograr llamadas salientes exitosas.

Actividad de voz transferida. Si se produce una transferencia, lallamada origen
a transferir sera tipificada para su facturacién como aplique segtin actividad no
voz, siendo la llamada transferida la que se factura en base a el negocio, servicio
o cola final en el que se atienda.

El contratante determina la tipologia de llamadas susceptibles de ser
transferidas, que por defecto nunca serdn ciegas. Existen unas politicas
concretas y una operativa para la realizacion de transferencias, siendo
considerado una mala practica a efectos de penalizacién el no respetarlas.

Actividad no voz. Las tareas son las diferentes actividades o partes en las que
se divide un caso, para su atencion y resolucion. Para que una tarea se considere
util, y por tanto facturable, debera cumplir correctamente la operativa definida
en funcién de su tipologia, asi como de las indicaciones particulares recibidas.
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Podria existir dentro de la operativa marcada algun tipo de tarea que deba
ejecutarse junto a otra para poder conformar una Unica tarea facturable.

Se considera un caso cerrado o anulado si se resuelve por el RAC segun
operativas y se tipifica correctamente, quedando en estado cerrado o anulado.
A cada caso, segiin sea Caso ATC, Caso RK, CN17, CN48, On-Boarding o los
proximos que se configuren, y su tipologia asociada, le corresponde un numero
de tareas facturables establecido en base a los TMOs historicos medidos.

Podran existir algunas tipologias de casos a los que les corresponda la
facturacion con multiplos de media tarea, con un TMO de 200 segundos por
tarea, con los siguientes ejemplos actuales en el momento de la publicacién de
este pliego:

Tipo de | ATC N1/N2 y/o RK | Tareas
Caso Motivo/Causa facturables
ATC Anulado 0,5
ATC Informacién 10
ATC Consulta 3,0
ATC Prestacién de servicios 2,5
ATC Reclamacién 2,0
ATC Incidencia técnica 10
ATC Atencion comercial 10
ATC Nulo 10
ATC Transferencia 05
RK Personal de reparto 2,0
RK Otros interno 2,0
RK Otros 2,0
RK Entrega o depésito correcto 3,0
RK Entrega o depésito erroneo 3,0
RK Comportamiento inadecuado 3,0
RK Con Espera 3,0
RK Sin Espera 3,0
RK Incumplimiento horario Oficina 3,0
RK Demora en la PEE 3,0
RK Voto por Correo 50
RK Reembolso 50
RK Incumplimiento proceso | 5,0
notificador

RK Con Demora 50
RK Sin Demora 50
RK Sin Garantia 5,0
RK Devolucion indebida 5,0
RK Recogida no realizada 5,0
RK Recogida realizada 5,0
RK Incidencia reenvio 5,0
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Tipo de | ATC N1/N2 y/o RK | Tareas
Caso Motivo/Causa facturables
RK Producto sin reenvio 50
RK Aduana 5,0
RK No ha llegado a destino 5,0
RK Incidencia Admision Cliente 5,0
RK Incidencia Admision GC 5,0
RK Informacion Incorrecta 5,0
RK Otros con incidencia 5,0
RK Otros sin incidencia 5,0
RK Aviso Incorrecto 50
RK No Disponible/Errénea 5,0
RK PEE Errénea 5,0
RK PEE No disponible 5,0
RK Bultos no preparados 50
RK Bultos olvidados 5,0
RK Demora visita repartidor 5,0
RK Error Cliente fecha concertada 5,0
RK Error repartidor 5,0
RK Cliente ausente/Festivo 5,0
RK Direccién Incorrecta/Incompleta | 5,0
RK Error asignacion ruta 50
RK Falta de Tiempo 5,0
RK Verificada Completa 50
RK Verificada Parcial 5,0
RK Verificada 50
CN17 CN17 2,0
CN48 CN48 n.a.
OnBoarding | OnBoarding n.a
OMIC OMIC n.a
CEX ATC/RK  Nuevo/reabierto a |10
cerrado
CEX ATC/RK Nuevo/reabierto a Pte. | 1,0
Area
CEX ATC/RK Pte. area a cerrado 10

La tabla anterior es un ejemplo actual a la publicaciéon del pliego, que debera ser
actualizada en base a las mediciones con agentes internos del contratante y la
misma comprobacion con RACs externos, asi como a las nuevas actividades y/o
sus tipificaciones que pudieran aplicar con nuevas operativas o la actualizacién
de las actuales.

Los casos seran facturados por los negocios, servicios o colas ultimos a los que
se asignen, en el momento de su cierre.
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No se considerara correctamente cerrado un caso si se abrié o duplico de forma
innecesaria o en contra de las operativas marcadas, y especialmente si ya existia
un caso previo cerrado que deberia ser re-abierto en lugar de generado un caso
nuevo, considerando todo ello una mala practica.

Actividad no voz segiin ESNGC. Si para algun servicio o durante algtn periodo
los sistemas de CRM, comunicaciones electronicas, ticketing/CTI, la gestion del
conocimiento, la grabacion y los sistemas de monitorizacion e informacién los
proporciona el adjudicatario, el contratante informara de las herramientas de
uso adicionales necesarias (tanto consultivas como de gestion) para la correcta
prestacion del servicio en el ESNGC.

Prioridad de la actividad no voz. La atencién y resolucion de las tareas podra
ser prioritaria a la de la atencion a algunas llamadas de voz, en funcion de las
directrices marcadas en cada momento por el contratante, siendo el criterio
general actual marcado el de prioridad de la atencion a casos y sus tareas
pendientes gestionables, asi como canales no voz sobre los canales de voz. Para
la actividad no voz son los casos RK los que por defecto tendran mayor
prioridad sobre los casos ATC.

Casos entrantes y estados. Los casos entrantes incluiran actividad de casos
nuevos y también de reabiertos, siendo en general y en funcién del tipo de caso,
los posibles estados de un caso:

No penaliza en el NdR al estar fuera de responsabilidad del SAC

Facturacién por horas

Tipologia de actividad a facturar por horas. El contratante diseiid ciertas
unidades funcionales concretas de RACs para atender, conjuntamente,
actividad de voz, y de casos y sus tareas asociadas, de forma dedicada, conjunta
y habitualmente exclusiva, en funcién de su pequeiio tamaio y la sinergia de
que el personal experto realice ambas funciones, asi como permitiendo la
facturacion de estas unidades funcionales concretas por horas en lugar de
facturar por llamadas y tareas.

Para los negocios, servicios, colas o campanas en los que no exista experiencia
previa y/o aquellos en los que el contratante necesite asegurar la dotacién de
un nimero de horas FTEs minimas suficientes sin poner foco en la
productividad, o cuando sea necesaria una elevada especializacion, el
contratante podra decidir realizar una facturacién por horas.

El adjudicatario comprometera un equipo cerrado de RACs especializados que
atenderan la actividad asignada.
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El contratante podr3, antes del inicio del mes, informar al adjudicatario del paso
a facturacién por horas o viceversa.

También podria utilizarse esta modalidad de facturaciéon temporalmente en el
lanzamiento de nuevos servicios campanas o actividad comercial, asi como en
etapas de reconfiguracién de servicios, o cuando se necesiten mejorar
determinados acuerdos de nivel de servicio, a decisién del contratante.

La existencia de este tipo de servicios con un modelo de facturacién por horas
es independientemente de que para el resto de los servicios definidos existan
colas Unicas, o no, de distribucion de actividad con RACs polivalentes
certificados en dichas unidades funcionales y que deberan ser facturadas por
llamadas y tareas.

Se considerara una mala practica la dedicacion de RACs especializados de los
grupos facturados por horas a realizar otro tipo de actividad ajena al negocio,
sin que esto hubiera sido previamente autorizado por el contratante.

En el momento de lanzar este pliego se viene facturando para Correos por horas
en ESGC toda la actividad de OnBoarding, campanas de salientes no prioritarias
y el NSC de EAD/FLT/CTP, totalizando menos de 2.500 h al mes. En el caso de
CEX hay unas 400h mensuales de casos a tratar en ESGC, exclusivamente en los
meses de navidad.

Actividad por horas segun ESNGC. Si para alglin servicio o durante algun
periodo los sistemas de IVR, ACD, CRM, trafico telefénico, comunicaciones
electronicas, ticketing/CTIl, la gestién del conocimiento, la grabacion y los
sistemas de monitorizacién e informacion los proporciona el adjudicatario, el
contratante informara de las herramientas de uso adicionales necesarias (tanto
consultivas como de gestién) para la correcta prestacion del servicio en el
ESNGC.

En el momento de lanzar este pliego se viene facturando por horas en ESNGC
para Correos toda la actividad de Televenta por menos de 1.000 h al mes. En el
caso de CEX no hay actividad ESNGC por horas en este momento.

Facturacion por éxito en campanas con BBDD previa

Concepto de campaia. Las campaias por éxito incluyen leads, prospectos o
posibles interesados a los que se les aplican argumentarios con un fin comercial
determinado.

Cada campaia podra tener un objetivo comercial relacionado con alguno de los

procesos comerciales anteriormente definidos, sobre un colectivo cerrado y
concreto en una BBDD predefinida, para la que se fijara una operativa concreta
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antes de que se cumpla un plazo. Cada operativa concreta para cada campana
incluira:

e Objetivo comercial (p.e. firma de una contratacion, acordar una visita
comercial)

e Conversiones (p.e. objetivo del 10% de contratacién sobre leads)

e Colectivo y plazos (cada BBDD cerrada y su plazo de vigencia)

e Politica de contactacion (horario, intentos y plazos, manual/automatico)

e Flujo de contactos (teléfono, eMail, otros)

e Mapa de estados hasta el cierre

e Argumentario, que verbalizar o escribir

Actividad de campaiias segin ESNGC. Si para algun servicio o durante algun
periodo los sistemas de IVR, Auto marcador, ACD, Voz/CTlI, el trafico telefénico
y de otros canales electrénicos de contacto, la gestion del conocimiento, la
grabacién y los sistemas de monitorizacion e informacion los proporciona el
adjudicatario, el contratante informara de las herramientas de uso adicionales
necesarias (tanto consultivas como de gestion) para la correcta prestacion del
servicio en el ESNGC.

Los servicios de campafias con voz se podran prestar en varias lineas
telefénicas, propiedad del Grupo Correos. Se deberan incorporar las nuevas
lineas telefénicas procedentes de nuevos servicios, siempre que sea necesario,
para ESNGC.

En el caso de acordarse por el contratante la prestacion de algun servicio de
campanas con voz en un ESNGC, proporcionados por el adjudicatario, Grupo
Correos autoriza expresamente al adjudicatario a gestionar y realizar llamadas,
salientes y/o entrantes, a través de numeraciones telefénicas de titularidad de
Grupo Correos, siendo el presente pliego y en particular este apartado
acreditacion suficiente frente a los operadores telefénicos y otras entidades u
organismos a las que afecten dichas numeraciones.

En el ESNGC estara incluido en el servicio el coste de todas las llamadas
efectuadas desde la plataforma del adjudicatario a clientes de GC, tanto para
las campainas comerciales, como las internas a GC necesarias para estas
campanas.

En el ESNGC el adjudicatario del servicio ofrecera un portal Web a través del
cual los mandos del contratante puedan acceder a hacer audiciones en tiempo
real, y también acceder a los informes de servicio, que incluird diariamente
como minimo:

e el reporte detallado de los registros pendientes con
o registros sin intentos,
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o registros sinintentos en N horas (habitualmente N=48h o dos dias
habiles),
o intentos de llamadas,
o contactos realizados, y
o estado que motivo el reagendado, segun la campana
e el reporte detallado de los registros cerrados por tipologia, con los
estados minimos de:
o No trabajado (p.e. por lista Robinson, duplicado o vencido por
plazo sin un ler intento de llamada)
o Sin contactar (se cierra con minimo un ler intento de llamada)
No util (contestan, pero ausente o no quiere oir)
o Util negativo (tras contactar y escuchar, no quiere la oferta o
servicio)
o Util positivo (contrata o compromete, seguin objetivo)
¢ las grabaciones de las llamadas mantenidas desde el dia anterior.
e Informe de actividad y productividad por RAC, con como minimo
informacion de su dedicacién, contactos utiles, conversiones y TMOs.

(@]

Prioridad de la actividad campanas. Tanto el desarrollo de los aplicativos
previo al inicio de la campaia, asi como el dimensionado y la formacion de los
recursos necesarios para estas, sera prioritario a la atencion a llamadas de voz
y actividad de casos y tareas, en funcién de las directrices marcadas en cada
momento por el contratante.

Se deberan realizar los desarrollos en el plazo maximo de catorce dias naturales
para las campafas habituales, que sean similares en su complejidad a
desarrollos anteriores o habituales de campanas, y de hasta veintiocho dias
naturales maximo para los que impliquen innovacién o alguna tecnologia no
habitual.

La falta de cumplimiento de la disponibilidad de desarrollos en fecha para la
ejecucion de las campanias sera penalizada como si no existieran los recursos
desde la fecha de inicio prevista.

Tareas de la actividad campaiias. Podran ser tareas habituales incluidas en la
actividad de campanas, las siguientes:

e El contacto comercial, tanto por medios telefénicos como con otras
combinaciones de canales de contacto, pudiendo ser tanto entrante
como saliente.

e Las tareas administrativas inherentes a la actividad principal que
resulten necesarias para la correcta prestacion del servicio y/o la
actualizacion de las bases de datos.

BBDD de publico objetivo. Los destinatarios de las acciones comerciales seran
habitualmente empresarios y auténomos, que actien dentro del ambito de su
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actividad empresarial, siendo la BBDD para la accidon comercial proporcionada
por los contratantes. Puntualmente podran existir campafas destinadas a
particulares.

Facturacion por campaia. Las campaias con BBDD previa se podran facturar
por horas cuando inicialmente no se tenga experiencia previa alguna en sus
ratios de conversion. A criterio del contratante por disponer de un histérico
minimo, se facturaran por éxito en funcion de:

e Contacto util. Las contactaciones salientes realizadas con los
interlocutores validos, personas publico objetivo de la campania, en las
que ademas de contactar se pudo informar de la parte comercial del
argumentario, segun este definido en la operativa concreta de la
campana.

e Compromiso util. Los contactos Utiles en los que se contrae algun tipo de
obligacion concreta, segun esté definido en la operativa concreta de la
campania, por parte de personas con capacidad para esto en el publico
objetivo.

e Contratacion util. Los compromisos Utiles en los que se contrata algin
servicio o acuerdo, existiendo un pago o compensaciéon econdémica,
segun este definido en la operativa concreta de la campaia.

Se entiende que si existe una contratacién util no ha lugar el retribuir por
compromiso Util, no asi en el caso de los contactos Utiles que, si seran
compatibles con los compromisos o contrataciones utiles, tal y como este
definido en la operativa de cada campafa concreta.

Se considerard una mala practica la no existencia real de alguna de estas
categorias de conversion del lead, habiendo informado de lo contrario, asi como
el lograrlo con engaio o clara tergiversacion de las condiciones comerciales
comunicadas y/o aplicadas.

En el caso de recepcién de llamadas en teléfonos comerciales, se aplicara el
precio por llamada util atendida, pudiendo ser necesario en ocasiones el remitir
documentos adjuntos para completar el contacto como parte de la actividad
facturada.

En el momento del lanzamiento de este pliego se facturan en ESNGC las
campanas salientes del contratante Correos, destinadas a Televenta, asi como
On-Boarding de nuevos clientes de contrato, todavia ambas en el modelo de
pago por horas.

Facturacion de campaias sin BBDD previa

Facturacion sin BBDD campaiia. El SAC podra realizar actividades comerciales
de captacion, venta, fidelizacién y retencién sin que se hubieran disefiado como
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campanas especificas a bases de datos cerradas, segun se define en el punto
anterior.

El SAC podria realizar estas actividades de forma aislada adicional dentro de
campanas con otros objetivos comerciales o incluidas dentro de las operativas
de gestién habitual de otros negocios, sus llamadas y casos.

Para que una actividad comercial se considere exitosa, deberd haberse
conseguido el objetivo marcado, dentro del plazo definido para cada una de
estas campaiias, cumpliendo la operativa sin errores de tramitacion, estando la
operativa comercial completa y correctamente grabada y codificada en los
sistemas, sea ESNGC o ESGC.

En algunas de estas actividades comerciales la operativa completa podra incluir
el éxito del cobro de esta al usuario, tercero o cliente de GC.

Las actividades comerciales de captacion, venta, fidelizacion y retencion sin
BBDD previa podran facturarse, una vez estén completadas y sean exitosas, en
base al volumen de las tareas Utiles, y por tanto facturables, que integren segtin
su tipologia.

Sera considerada una mala practica la existencia de una campana sin BBDD en
la que el RAC no proponga y gestione la operativa segun esta definida para
dicha campafa, considerando una penalizacién equivalente al doble de la
facturacion que se hubiera completado en el mes de haber aplicado la operativa
a dicha campanas.

Agrupaciones de negocio, servicio o cola

Negocio, servicio, cola. Son las agrupaciones en las que se organiza la actividad
del SAC, seglin a quien se atienda, como se organice su atencién o la cola del
ACD y/o CRM por la que nos llega la actividad.

Podran reconfigurarse, ampliarse o modificarse por los contratantes en funcion
de las necesidades del negocio en cada momento. Son diferentes segtn el
contratante.

El adjudicatario se adaptara a ellas en el plazo de siete dias naturales de
preaviso a la hora de organizar a su personal, salvo cuando sean nueva actividad
0 Nuevos servicios para prestar que tengan plazos mayores de formacién inicial.

Especificidades del Negocio/Servicio/Cola. Cada NSC tendra para su actividad
incluida:

¢ unos ANSs concretos con objetivos diferenciados por su criticidad,
e unos criterios de priorizacion de las actividades, y

Pliego SAC 2026 Grupo Correos Pagina 56 de 231



Contrato de SERVICIOS B (@
Procedimiento ABIERTO I~
Expediente namero: SV260002 @ CO Freos .

e un perfil minimo de RAC, con formacién/experiencia previa y capacidad
definidas.

Las prioridades definidas para cada actividad dentro de cada NSC son
consideradas condicion especial de ejecucién, con las penalizaciones detalladas
y especificadas que corresponde.

CdM y facturacion NSC. Cada NSC tendra en los cuadros de mandos de BI, o del
adjudicatario si la informacion solo esta en ESNGC, las volumetrias de actividad
y su cumplimiento de ANSs.

Los mandos del adjudicatario deberan filtrar del CdM diariamente la actividad
para comprobar su evolucién, asi como acordar con los mandos del contratante
las acciones a tomar para gestionar el entrante y el pendiente, en funcién de la
marcha del servicio.

Asimismo, estéa disponible en el CdM el ejercicio de facturacién “Case to Pay”
que para cada NSC cruzara los casos gestionados con las tareas a facturar por
caso, segun su tipologia.

Ejemplos NSC. Una tabla, de ejemplo para Correos de los NSC actuales en el mes
del lanzamiento del pliego, seria:

NSC Actividad | ** % | **% ANSs (ver Anexo XVIII)
por VOzZ | CASOS
prioridad
*

ADT/Idiomas | RK-ATC- | 13% | 3% NdA/NdS/FCR/NdR/TMCR/ISC/CE
VOZ

EdD/FLT/CTP | VOZ- 6% | 2% NdA/NdS/FCR/NdR/TMCR/ISC/CE
ATC-RK

cds VOz- 4% | 4% NdA/NdS/FCR/NdR/TMCR/ISC/CE
ATC-RK

CW/MK RK-ATC | n.a. | 20% NdR/TMCR/ISC/CE

RRSS ATC na. | 15% NdR/TMCR/ISC/CE

RK-Nac RK na. | 13% NdR/TMCRISC/CE

RK-Int RK-ATC | n.a. |13% NdR/TMCR/ISC/CE

SACP VOZ-RK- | 8% |29% NdA/NdS/FCR/NdR/TMCR/ISC/CE
ATC

ELECCIONES |VOz- 0% | 0% NdA/NdS/FCR/NdR/TMCR/ISC/CE
ATC-RK

RRHH VOz- 0% | 0% NdA/NdS/FCR/NdR/TMCR/ISC/CE
ATC-RK

GENERAL VOZ-ATC | 69% | 1% NdA/NdS/FCR/NdR/TMCR/ISC/CE
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La prioridad siempre incluye *voz saliente al final de la lista de actividad, con la
menor prioridad. Los objetivos tendran unos valores objetivo-VO seglin se
detalla en el apartado de ANS.

En ** se incluyen la media de las volumetrias de todas las llamadas de voz
ofrecidas y de todos los casos de BO entrantes de los Ultimos seis meses.

Cada NSC tiene ANS’s con unos objetivos definidos segun el apartado de ANS
de este Anexol l.

En el caso de CEX solo existe un NSC actual para Clientes de Contrato No
Personalizados.

Tipologia de actividad

Tipologias de actividad. Los arboles de tipificacion actuales son sencillos, con
dos niveles, N1y N2, y un numero de opciones habitualmente menor de 10 por
nivel. El arbol habitual de llamadas y casos tipo ATC consiste en:

Tipologia N1 Tipologia N2

INFORMACION Oficinas-Delegaciones / Cédigos postales / Normativa /
productos y Tarifas / Informacién Corporativa / Aduana /
Elecciones-Voto

CONSULTA Envios-Pedidos / Recogidas / servicios financieros / Resto
productos

PRESTACION de | Gestion de Envios-Pedidos / Gestion de usuarios-contratos

SERVICIOS |/ Facturacion / Filatelia / Recogidas / Informes / Materiales

/ Valija / Logistica / Servicios Financieros

RECLAMACION | Alta / Seguimiento / Cierre [ reapertura

INCIDENCIA Retorno de informacién / CityPaq / Web Publicas / Area

TECNICA privada WEBs / APPs | Sistemas de Pre-registro /
Ciberseguridad

ATENCION Leads / Comercial / Campaiias

COMERCIAL

Llamada/Caso Cortada / Prueba / Error

NULO

TRANSFERENCIA | Experto / Skill “N1 de Tipificacién exclusiva para voz"

El arbol de tipologia de los casos RK es complejo, detallando cada motivo y sub-
motivo concreto, una vez se diferencian las reclamaciones de servicio de las que
tienen un envio u otra referencia concreta asociada.

Tipologias actividad VOZ. Las llamadas de voz sean o no FCR, se tipifican. La
tipificacién no afecta a su facturacion, dado que independientemente de su
tipologia, tienen una facturacion unica en funcion del contratante y sus TMOs
histéricos, salvo en el caso de las llamadas transferidas.
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La llamada transferida original tendra una tipificacién especifica, pudiendo ser
identificada y facturada por tareas, siendo la llamada final atendida la que se
incluye en la facturacién del NSC donde se cerro.

Tipologias actividad no voz. La tipificaciéon de los casos tiene un elevado
impacto en su facturacién, dado que de esta tipificacion se obtiene Ila
conversién a las tareas a facturar por cada caso, en base a las mediciones
historicas de TMOs. La tipificacién es compleja en casos tipo RK, dado que de su
propia tipificacion se deducen configuraciones y parametrizaciones concretas
sobre el propio caso.

En funcidén del contratante, también se pueden generar las tareas en base a los
diferentes estados por los que pasa un caso, desde su estado “nuevo” o
“reabierto”, hasta pasar al estado “pendiente de area” y finalmente al estado
“cerrado”.

Se considerara una mala practica la reiteracion en la tipificacién erronea de los
casos, especialmente cuando de estos errores se deriven mayores
facturaciones, asi como los pasos innecesarios entre estados antes del cierre
definitivo. Se considerara incumplimiento y una mala practica el que no se
comunique y corrijan escenarios o RACs con tipificacion errénea, o estados
innecesarios, de la actividad atendida.

La tipificacion y los estados deberan aplicarse y mantenerse
independientemente del escenario de facturacion de ESNGC o ESGC.

Operativas y herramientas

Operativas: Definicion, disefio y evolucion. Las politicas, procesos, sus
operativas y argumentarios, asi como otros tipos de informacion, estan en la
BBDD de conocimiento, salvo excepciones sera siempre en KNW dentro de SF.
Solo los mandos del contratante podran comunicarlas, actualizarlas o validarlas
en caso de duda o error.

Es obligacion del personal del adjudicatario el informar de todas las carencias
de informacion, los errores, las posibles deficiencias o mejoras que se detecten,
con el fin de mejorar la calidad de dicha BBDD, asi como ampliar su ambito.

Algunos de los ejemplos de tipologias de informacién disponibles en KNW son:

Comunicados | Alertas/Noticias | FAQs FAQs
Externas Internas
Manuales Politicas Procesos | Plantillas

Se considera una mala practica el no alertar a los mandos del SAC de cualquier
carencia, error o incidencia con la informacién disponible en la BBDD de KNW,
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asi como realizar copias o utilizar otra informacién que no sea la que esta
validada y publicada en cada momento.

Se considera una mala practica el utilizar copias de lo que se publique, con mas
de un dia de antigliedad sobre la version publicada.

Herramientas: Definicion, disefio, evolucion y utilizacion. Los procesos y
operativas definidos estan de forma basica configurados en las herramientas
de trabajo, principalmente en el sistema CRM, que es SF, salvo cuando apliquen
manualidades.

Cada persona individual del adjudicatario se logara de forma Unica y
autenticada en los sistemas, sabiendo que debe existir una trazabilidad total
que permita conocer tanto sus accesos como su gestion.

Es obligacion del personal del adjudicatario el informar de todas las carencias,
los errores, las posibles deficiencias o mejoras que se detecten, con el fin de
mejorar la calidad de la informacién disponible en el CRM y resto de aplicativos,
asi como la mejora en los procesos y estados definidos en el sistema, y en
particular de los TMOs necesarios para el cierre de los casos.

Se considerara una mala practica el que se compartan claves y/o que no exista
unicidad entre cada RAC y/o mando informado del adjudicatario con el uso en
exclusiva de una Unica licencia y acceso a los aplicativos de GC.

Herramientas del adjudicatario y/o ESNGC. Para todas las herramientas del
adjudicatario, aplicaran las mismas normas anteriores y que en el caso de ESGC.

En el caso en el que se debieran realizar desarrollos para prestar el servicio en
ESNGC, el adjudicatario debera detallar el trabajo a realizar, con un plan de
proyecto que dé respuesta a los requerimientos y con los diferentes sistemas y
estructuras de datos afectados y los campos, parametros o elementos a
configurar y/o reconfigurar.

Asimismo, incluird los recursos necesarios a emplear, humanos o no, con detalle
de las dedicaciones y sus costes asociados.

Se considerard un incumplimiento muy grave la falta de diligencia para la
aportacion del plan de proyecto, asi como la sobrevaloraciéon del nimero de
horas y/o costes necesarios para acometer dichos requerimientos.

El contratante podrd solicitar RFls y RFQs a proveedores diferentes del
adjudicatario con el fin de comparar los plazos y costes presupuestados, que se
consideraran validos a efecto de decidir sobre las posibles penalizaciones
aplicables.
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Atencion y resolucién en idiomas

Idiomas. Los idiomas empleados en el SAC son el castellano, y de forma
adicional si el cliente o usuario lo demanda, el inglés y las lenguas cooficiales en
Espaia. Puntualmente el portugués en solicitudes del servicio para “Camino de
Santiago”.

El adjudicatario dispondra de RACs con idiomas como minimo en todo el horario
de prestacion del servicio de VOZ. El porcentaje actual aproximado de actividad
por idiomas en el caso de las actividades en Espaia es el siguiente:

Catal | Valencia | Eusker | Galleg | Aran | Ingle | Portugu | Castellano
an no<0,1% | a 0 es0% | s és<0,1% | Resto
0,2% <0,1% | <0,1% 0,2% actividad

En el caso del servicio de atencion a las RK-Int con los operadores postales
internacionales, se debera contactar y responder por escrito en ingles con las
plantillas estandar predisefiadas, o puntualmente con traductores tipo Google
o similar en web, lo que no se incluye en el calculo del porcentaje de inglés.

Estos datos son orientativos y en ningln caso podran utilizarse como motivo
del no cumplimiento del requisito de disponer de RACs de idiomas exigidos
durante todo el horario de prestacion de servicio.

Es obligacién del adjudicatario disponer de los RACs necesarios que cumplan
con el requisito de idiomas y que estén dimensionados en todas las horas del
servicio. Debera haber, al menos, un RAC cubriendo todo el horario de atencién
para cada uno de los idiomas, independientemente de que un mismo RAC cubra
varios idiomas, adicional al castellano. El incumplimiento de este requerimiento
conlleva penalizacidn, equiparable al doble de las horas sin RACs de idiomas, al
precio hora base del pliego.

En la actualidad se transfieren las llamadas a un equipo especifico con idiomas
cuando asi se solicita, al igual que en el caso de las comunicaciones y respuestas
a la actividad no voz.

El contratante podra informar con treinta dias naturales de antelacion de la
necesidad de atender en algun otro idioma.

Horario de prestacion del servicio

Horario para canales voz y/o chat. El horario habitual de prestacion del servicio
de recepcidn de llamadas de voz por RACs sera de lunes a viernes de 08:00 a
22:00 horas y sabado de 09:00 a 15:00 horas, excepto festivos nacionales para
Espana. Para las llamadas salientes, asi como en los servicios tipo chat se
aplicard los mismos horarios de voz. En el caso de CEX no existe en la actualidad
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necesidad de atencién los sabados, aunque, si fuera de aplicacién para Correos
Express la nueva Ley de Servicios de Atencion a la Clientela “LSAC”, se debera
implantar la atencién 24x7, tanto en CEX como en Correos una vez esté en vigor
la nueva ley.

Las festividades locales no se consideran dias festivos y el servicio durante estos
dias se prestara con normalidad y en el horario habitual, contemplado en el
parrafo anterior.

El horario de los dias 24 y 31 de diciembre, si coinciden con dias laborales, sera
de 08:00 a 18:00 horas.

Se podra ampliar o reducir el horario de voz y/o chat en cualquier momento, con
un preaviso de veinte dias naturales, siempre que sea para franjas entre las 7h
am hasta antes de las 22h pm de lunes a sabados no festivos nacionales,
considerandose toda esta franja y dias como horario habitual.

Horario habitual de no voz. Para la atencion de NSC con actividad no voz, el
adjudicatario podra planificar un horario ampliado al de los servicios de
recepcion de llamadas de voz, adaptandose a la curva de entrada de la
actividad, siempre y cuando pacte con el contratante los horarios de envio y
recepcion de comunicaciones externas a GC, considerandose el horario maximo
habitual en el que estarian aceptadas estas comunicaciones externas de lunes a
viernes de 07:00 a 22:00 horas y sabado de 09:00 a 15:00 horas, excepto
festivos nacionales para Espafa.

Dado que existen politicas y operativas en las que se deben realizar llamadas
salientes antes de dar por resuelto y cerrado un caso, el adjudicatario asume
que no podra realizar cierta actividad fuera de dichas horas maximas habituales,
siendo el horario de salida para voz de lunes a viernes de 08:00 a 20:00 horas y
sabado de 09:00 a 13:00 horas, excepto festivos nacionales para Espaia.

Asimismo, el adjudicatario debera ser consciente del método de extraccién de
la informacion y su impacto en el calculo de ANSs como el NdR y similares.

Es obligacién del adjudicatario el disponer de personal para atender no voz en
horarios de tarde hasta la finalizacién de la jornada, proporcionalmente a los
historicos de entrada de actividad desde las 15 hasta las 22h de los ultimos 3
meses. En la actualidad este porcentaje es algo superior al 35% de los Casos
entrantes.

La no disponibilidad de estos recursos de tarde para adaptarse a la curva de
entrada de actividad de no voz se considerara una mala practica y se penalizara
con el doble del precio hora base de las horas faltantes.

Horario habitual de campainas. El horario de prestacion del servicio de
Campafas por éxito sera habitualmente de lunes a jueves de 09:00 a 15:00 y de
16:00 a 18:00 y viernes de 09:00 a 15:00.
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Durante el mes de julio, si existiera baja contactabilidad por periodo vacacional,
la emision del Servicio de Campanias se podria realizar en jornada intensiva.

Durante el mes de agosto y en el periodo vacacional de navidades, el servicio de
Campanas podria no realizar emision, en funcién de la necesidad comercial.

En caso de campaiias concretas con horario especial, el contratante informara
del mismo con quince dias naturales de antelacién para la organizacién correcta
del servicio.

Horarios especiales. De forma puntual podran existir servicios menores,
excediendo los horarios habituales.

En el caso del Camino de Santiago “CdS”, el horario inicial para la temporada alta
(segun afo, desde semana santa hasta finalizar octubre) seria de 8 a 20 h de
lunes a domingo, incluidos festivos nacionales, aportando en el Anexo XVII la
volumetria estimada para las tardes de los sabados y los domingos, donde es el
Unico servicio de voz prestado. El horario en la temporada baja es de lunes a
viernes, de 8 a 15h.

En el caso de necesitar horarios especiales que estén fuera de la jornada
habitual definida tal y como se exige para GC en LSAC, se aplicard una
facturacion por horas para dichas franjas, siempre que sean franjas desde las
22h pm hasta antes de las 7h am de lunes a sabados no festivos nacionales, o en
cualquier tramo horario de un domingo o festivo nacional, debiendo aplicar
unos ANS concretos y una productividad minima P.min en dicho horario. Se
utilizaran en estos horarios especiales fuera de la jornada habitual los mismo
PVPs hora aplicables al horario habitual, incrementando en la facturacion un
20% el numero de horas reales trabajadas en el horario no habitual. En estos
horarios, el teléfono del Force Desk o de un coordinador debera estar siempre
disponible para atender incidencias.

Modificacion de horarios. Existirda un plazo de treinta dias naturales de
notificacion anticipada para modificar o ampliar estos servicios con horarios
diferentes a los basicos habituales del pliego.

Horario en escenario de sistemas no Grupo Correos. Fuera del horario de
atencion de voz por RACs, agente fisico, en caso de no ser los Sistemas ATC
aportados por GC, el adjudicatario debera poner una locucién informando del
horario de atencion del servicio, manteniéndose los servicios de automatismos
que GC estime oportuno.

Ejemplos por contratante de servicios a prestar
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CEX “Clientes no personalizados”. Hay en CEX clientes con Contrato que tienen
asignados gestores internos especificos de una forma personalizada, y el resto
de los clientes con Contrato se atienden de forma no personalizada, mediante
el NSC del adjudicatario denominado “Clientes no personalizados”,
habitualmente llamando al teléfono 976.45.95.41.

Una vez llaman tienen que introducir el cédigo de cliente y centro para que el
IVR les identifique. Cuando el cliente se identifica y pide paso agente, se
atienden todas las reclamaciones y solicitudes de los clientes. En los tltimos 6
meses entran unas 800 llamadas al dia con un TMO de 244 segundos.

Su horario para voz es de 8 a 20h de lunes a viernes salvo festivos nacionales.

Este mismo equipo atiende la actividad no voz, que incluye actividad de a) algun
cliente de grandes cuentas, b) Twitter y c) resto de clientes, con un total de 2k5
casos diarios. Se prioriza la actividad no voz por este ordena > b > ¢, aunque en

general se prioriza la actividad de voz sobre la no voz.

Los objetivos actuales son:

NdA>=95% | NdS a 20 seg >=| NdR >=| CE>=8,0
80% 85%

Correos “ADT/idiomas”. EI NSC de “ADT/Idiomas” atiende en Correos a todos
los importadores y/o destinatarios de envios con mercancia que llega desde
fuera de la unioén europea y debe atenderse para la AEAT segun la normativa
aduanera.

Se atienden tanto las llamadas de voz en horario habitual, como los casos ATC
que se crean desde la web/APPs, o desde las oficinas. Existe un teléfono
especifico de aduanas 916.60.24.54.

También atiende este servicio las llamadas de voz directas o transferidas desde
otras NSC como el genérico de Correos 915.197.197, y los casos que podrian
haber entrado desde RRSS o SACP por venir de clientes con contrato.

Tiene una media mensual en los Ultimos 6 meses de 6K llamadas, 1k3 casos ATC
y 0k75 casos RK entrantes. Su TMO de voz es habitualmente de los mas altos
con 300 segundos. El 30% de las llamadas recibidas son transferidas desde
otros NSC con voz, lo que representa una excepcionalidad entre otros NSC de
Correos con infimas transferencias.

Sus curvas de llamadas y actividad por dias y horas son similares a la media de
Correos.

Su personal entro por el itinerario formativo en el front general de voz, y
después de especializarse en ADT pueden atender tanto esta actividad
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especifica de aduanas como presta apoyo al NSC de voz general cuando no se
cumplen las previsiones y se excede en el nUmero de horas FTE previstas sobre
las realmente necesarias.

Incluye habitualmente en su equipo personal con especializaciéon en idiomas
que estan dedicados a actividad no voz, para que en caso de existir una
transferencia por idiomas puedan atender estas llamadas.

Este NSC tiene prioridad sobre los casos RK, después los casos ATC y por ultimo
las llamadas de voz, por lo que los ANSs de NdA y NdS no son tan importantes
como el NdR de los casos no voz si se excede en mas de un 10% la previsién y
siempre que se cumplan las productividades minimas.

Estan previstos en la actualidad para este NSC los objetivos de:

NdA >=95% | NdS/20seg  >=| FCR >= | NdR >=|1SC>=75 | CE>=8,0
80% 80% 85%

Soporte a la operacion

Soporte. Incluye todas las actividades que, de forma previa, durante o posterior
a la operacion son necesarias para prestar el servicio con la calidad definida. En
el caso de los recursos, principalmente los humanos, aunque podrian existir
otros recursos como las plataformas, los puestos, la tecnologia, las
comunicaciones o similares.

Todas estas actividades de soporte son adicionales a la propia operacion vy,
salvo en el caso de las horas presupuestadas y aprobadas para los desarrollos
necesarios para los casos de ESNGC que si lo necesiten, no se factura por ello.

Recursos necesarios

Prevision. Con un plazo minimo de treinta y un dias naturales anteriores al inicio
de cada mes, se realizara una previsiéon de actividad para cada una de los NSC
existentes, tanto en llamadas, casos, horas FTE como registros o leads de
campanas, seguiin el modelo de retribucion existente en cada una de las NSC.

|
M Programacion - N como mes

minimo 31 dias antes NO PICO
i

|
1
] L}
Mes N-3 I
1

|

| '
‘ | Programacion | N como mes
Prevision
minimo ultimo dia N-3 ] HICO
I
T
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En el caso de meses pico de actividad la previsién se realizara antes de iniciarse
el mes N-2 para la actividad del mes N. Los meses pico en 2024 fueron enero,
julio, agosto y diciembre.

El adjudicatario podra hacer las propuestas o recomendaciones previas que
considere, siendo el contratante el responsable Ultimo de validar dicha
volumetria detallada.

La prevision podra incluir campanas de actividad saliente secundaria, que
llegado el momento podran realizarse o no por el adjudicatario, para que el
adjudicatario pueda aprovechar los RACs disponibles por excesos de previsién
en horas concretas del dia, lo que por defecto tendra siempre la menor
prioridad.

Dimensionado y programacion. En el plazo maximo de cinco dias naturales
desde que se le comunico la previsién, y aplicando una ratio como maximo de
+10% sobre la productividad minima acordada “maximo 110% de la P.min", el
adjudicatario comprometera para dicho mes su dimensionado de recursos, con
una previsién de RACs disponibles como minimo por franjas horarias y NSC.

Cualquier dimensionamiento con menor productividad que la P.min sera a
riesgo del adjudicatario.

El dimensionado y programacion se establecera a nivel NSC, con el mismo nivel
de detalle que se realizé la previsién, incluyendo en el dimensionado la actividad
saliente secundaria.

Existird un nimero minimo de RACs expertos y certificados en cada NSC, a
definir por el contratante, y que debera mantenerse estable en el tiempo.

La empresa adjudicataria deberd ser capaz de reaccionar ante cualquier
situacién cambiante dentro del servicio debiendo adecuar la plantilla segin
variaciones en el servicio, cumpliendo el itinerario formativo del plan de
formacién de Grupo Correos, e informando de cualquier circunstancia que le
pudiera impedir hacerlo.

Estos plazos y su dimensionado incluirdn los recursos no humanos,
principalmente tecnoldgicos, de puestos en plataformas, planes de formacion
o similares que sean necesarios disenar o ampliar.

Actualizacion de la productividad minima. Para actualizar la productividad

minima “P.min" acordada, desde el valor inicial comunicado en el pliego, se
deberan dar las siguientes condiciones:
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Para modificar la P.min al alza Para modificar la P.min a la baja

Deben transcurrir 3 meses seguidos: | Debe existir una modificacién previa al
e Sin+10%deexcesodelaprevision | alza hace ya mas de 3 meses, y

entrante total transcurrir minimo 3 meses:

e Con niveles NdA, NdS y NdR|e Con los niveles NdA, NdS y NdR
cumplidos cumplidos

e Con la productividad real un +5 % | ¢ Con la productividad real un -5 % por
sobre la minima acordada hasta debajo de la minima acordada hasta
ese momento ese momento

Si se cumplen las condiciones, se | Si se cumplen las condiciones, se
elevara al alza hasta un +5%, con | disminuira a la baja hasta un -5%, con
redondeo a un decimal redondeo a un decimal

Adherencia. La programacion debera realizarse en base a las curvas diarias y
horarias de entrante de los ultimos 3 meses. Se medira la adherencia de
recursos previstos versus los reales presentados para cada NSC, segtin lamisma
curva de programacion horaria para cada dia del mes.

Incorporaciones masivas. En el caso de necesitar incorporaciones masivas de
RACs, debido a las variaciones de actividad entre diferentes meses cercanas o
superiores al 20%, se podra pactar con anterioridad un proceso especifico de
formacion inicial que ayude a asegurar la continuidad del personal tras su
incorporacion.

Asimismo, se debera acordar previamente con el contratante el dimensionado
con una productividad menor a la P.min, dado el impacto en las “Horas a
compensar”.

Exencion de ANS. Podran exclusivamente eximirse los ANS de NdA, NdS y NdR
concretos por NSC en el caso de existir excesos de actividad no previstos, pero
solo si se dan varias condiciones detalladas en el apartado de ANS.

Compensacion por exceso de prevision. Para la compensacion por exceso de
prevision vs real, se tendra en cuenta la actividad total de los NSC y sus horas
previstas, sin contar aquella actividad que esta facturada por horas o por éxito.

En todos los casos de cada mes a compensar, se debera antes:

1) Cumplir la adherencia mensual “%AdM" y el objetivo de la diaria “%AdD",

2) Cumplir las priorizaciones a la actividad que hubieran sido comunicadas,

3) Haber cumplido los ANS de NdA, NdS y NdR que afecten, o estar estos
exentos

4) Cuando exista actividad saliente secundaria, realizar las maximas
salientes diarias disponibles posibles, salvo los dias concretos con exceso
de entrante sobre prevision que se deberan justificar
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Para el calculo de las horas en exceso a compensar, se descontaran a las horas
previstas, para la actividad que no se factura por horas o éxito, las que habrian
sido realmente necesarias con la productividad prevista por el adjudicatario,
incluida la actividad saliente secundaria disponible.

Actividad Real disponible

Horas que compensar = Horas previstas — - -
1 P P Productivdad prevista

Las horas que compensar en base a estos principios se facturaran, redondeadas
a unidades la baja y aplicandoles el Precio Hora Base definido en el Pliego.

Cualquier prevision con una productividad menor a la P.min sera realizada a
riesgo del adjudicatario, sin ser esta tenida en consideracion para calcular la
compensacion por exceso de prevision, salvo en escenarios de incorporaciones
masivas con acuerdo previo del contratante, por lo que salvo dicho acuerdo, las
horas previstas no podra ser superiores a las necesarias con P.min para la
formula de las “Horas que compensar”.

El adjudicatario también podria dimensionarse para una mayor actividad,
incluyendo parte d elas salientes secundarias, en los casos en los que le
convenga por mantener RACs, mejorar ISC,

Ejemplo de prevision, dimensionado y compensacion por exceso de prevision.
En un mes concreto el contratante prevé 150k actividades mensuales, incluidas
las salientes obligatorias, y ofrece 16k salientes secundarias adicionales. El
adjudicatario sobre una P.min=6,3 define una P=6,34 por lo que dimensiona
23.659 h.

Se aplicara compensacion si la actividad baja del50k, incluyendo todas las
salientes secundarias disponibles para ejecutar diariamente, asi como si se
cumplen las 4 condiciones, 1) adherencia, 2) priorizacién, 3) calidad y 4)
maximizar la actividad secundaria.

Ante una actividad real de 138k (124k mas 14k salientes secundarias) se
calcularala compensacién a facturar. Si el adjudicatario no cumple alguna de las
4 condiciones, no procede compensacion alguna. Se podrian dar dos dias en los
que el adjudicatario, a pesar de tener BBDD para conseguir 1k salientes exitosas
secundarias por dia, justifica no poder realizarlas por exceso de entrante y/o
pendiente.
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Ejemplo de compensacidn por exceso de prevision
_ q _ Actividad Real disponible _ _ 138.000 Actividad -
Hlcompensaig JHinesas Productivdad prevista 23.659h 6,34 Actividad /h raozh
mm Por debajo de 150.000 aplica compensacién, que es la actividad comprometida
. ” . por GC y dimensionada por el adjudicatario ( 23.65%h x 6,34 Act/h)
Llamadas Atendida/Obligatoria & Casos 124k 150k ——— .
e s S s eS| 4l +16k El adjudl;gtarlo dlm.ensmna: ‘ ‘ El adjudicatario decide su productividad, dentro
Productividad prevista 6,34 del rango P.min + 10%, asi como intenta cubrir la
Total 138k  Hasta 166k Horas previstas 23.659 h I mayoria de la actividad SECUNDARIA
€
2K salientes secundarias justificadas Facturacion por las Horas que compensar = 1.892 hx 17,00 n

Plan de formacién

Plan de formacion interno del adjudicatario. El adjudicatario contara con su
plan de formacion interno propio genérico y adecuado a la actividad comercial
y de atencién al cliente. Independientemente de tener un plan de formacion
propio, el adjudicatario suscribira obligatoriamente el Plan de Formacién para
el Contact Center que establezca el contratante, incluido el itinerario formativo
que se aplique para cada grupo especializado en el que se divida la prestacién
del servicio. El adjudicatario esta obligado a elaborar un Plan de Formacién de
la mano de los responsables de Calidad y Formacién del contratante de GC.

Estructura y medios de formacion del adjudicatario. Para un correcto
seguimiento y la consecucién de los ANS el area de formacién estara dotada de
los recursos necesarios para llevar a cabo el Plan de Calidad y Formacién del
contratante, al margen de los recursos humanos minimos que se indican en el
apartado de modelo organizativo, con el detalle de sus perfiles.

Para el correcto despliegue del conocimiento, el adjudicatario debe contar con
todos los medios necesarios para impartir y evaluar acciones formativas en
todo el espectro de posibilidades: como minimo en modalidad presencial,
semipresencial y online.

Para ello debe contar con un entorno colaborativo de reuniones para las
formaciones “presenciales” si por causas de fuerza mayor los asistentes a la
formacién no pudieran reunirse en un aula convencional. Los equipos de los
RACs asistentes a estas acciones formativas virtuales han de contar con camara
para poder constatarse su asistencia y controlar el seguimiento de las sesiones.

El adjudicatario contara con aulas presenciales convencionales para 20 o0 mas
alumnos con los requisitos minimos recogidos en los requerimientos legales
para impartir acciones formativas para el empleo. Asimismo, contara en las
salas con pantallas y/o TV plasma de un tamano suficiente (minimo 20") para
poder difundir contenidos especificos del contratante.

El seguimiento de la formacién podra realizarse de manera conjunta al de la

calidad de servicio a peticion del contratante, y sera requerimiento obligatorio
un minimo de dos reuniones de seguimiento mensual.
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Plataforma de formacion del adjudicatario. En un ESNGC, como apoyo a la
formacién recibida, el equipo debe disponer de un gestor de contenidos en el
que se alojen todos los manuales y comunicados del servicio y que se pueda
consultar de forma 4agil y sencilla. El gestor de contenidos estara operativo
desde el comienzo de un NSC y debe estar actualizado con la documentacién
propia del servicio.

El adjudicatario podra tener, previa aprobacion por escrito del contratante, su
propio repositorio o gestor de contenidos siempre y cuando éstos se
correspondan con los aprobados por el contratante, y se tenga acceso a los
mismos para comprobar que son los correctos.

El no mantener los contenidos actualizados sera objeto de penalizacién con el
doble del precio hora base de la formacién necesaria para actualizar lo
incorrectamente informado o formado.

Contenido de la formacion. Para un correcto y eficiente desempefio del
servicio, el personal deberd estar formado en los productos, servicios,
herramientas, politicas, operativas y las actividades en general de cada
contratante de GC. Sera el contratante quien regulara los contenidos en dichas
materias y notificard cualquier cambio al adjudicatario para su aplicacion
efectiva en los plazos que se acuerden.

El contratante se responsabiliza del disefio de la formacién necesaria para que
el adjudicatario pueda realizar estas tareas mediante acciones especificamente
creadas para sus formadores y equipos de mandos, previamente supervisadas
por los mandos de la unidad de formacién del contratante, en un modelo de
“formacion de formadores”.

En los casos en los que el material formativo sea disefiado por el adjudicatario,
debera contar con el visto bueno por escrito de los mandos del contratante.

El contratante pondra a disposicién del adjudicatario tanto manuales como
todos los medios a su alcance para que el personal del adjudicatario esté
perfectamente formado de cara a desempenar sus tareas y responsabilidades.

Sera responsabilidad del adjudicatario el asegurar que sus RACs asimilan los
conocimientos y experiencia en el manejo de las aplicaciones que permitan
prestar el servicio con los pardmetros de calidad acordados. Deberan reforzarse
todas aquellas acciones formativas, en las que a criterio de los responsables del
contratante no se estén cumpliendo las expectativas (no cumplimiento de los
ANS), y se entienda que al menos parte de ese incumplimiento esté motivado
por carencias formativas y/o de capacidades comerciales.

En el caso de actividades comerciales con objetivos de consecucion, el
adjudicatario es responsable de destinar personal con las capacidades

Pliego SAC 2026 Grupo Correos Pagina 70 de 231



Contrato de SERVICIOS B (@
Procedimiento ABIERTO I~
Expediente namero: SV260002 @ CO rreos .I

comerciales necesarias y/o de formar y desarrollar a dichos RACs para disponer
de las mismas en estos servicios comerciales.

El no cumplimiento de las prioridades formativas se considerarda como
cumplimiento defectuoso al primer mes natural al que afecte, grave cuando
afecte a mas de un mes y muy grave cuando afecte a mas de dos meses.

Gastos de formacion del adjudicatario. Las horas necesarias de formacion
seran a cargo del adjudicatario y de las mismas sera informado el contratante
previamente a su realizacion. Las horas de formacion no justificaran en ningin
caso el incumplimiento de los niveles de servicio requeridos.

El equipo de responsables, coordinadores/supervisores, formadores y RACs del
servicio se tendran que poder desplazar a las instalaciones que determine el
contratante para la celebracion de reuniones de seguimiento quincenal y a los
procesos formativos que el contratante considere necesarios. Los costes de
transporte alojamiento, dietas y cualquier otro que pueda producirse correran
siempre a cargo del adjudicatario.

El adjudicatario se hard cargo de los gastos de desplazamiento del equipo
formativo del contratante para cualquier necesidad formativa que se pueda
producir en el desarrollo del servicio (Transporte, Alojamiento y Dietas), en el
caso de producirse presencialmente fuera de la ciudad de Madrid.

Formacion inicial. Tendrd una duracién minima de nueve dias laborables a
jornada completa, pudiendo llegar a ser como maximo de quince dias para
procesos que no cumplan el itinerario formativo de entrada al NSC general de
solo voz. Las horas dedicadas a este tipo de formacién no se incluyen dentro del
porcentaje de las horas de formacién continua mensual comprometidas.

Se consideran horas de formacion inicial las horas de formacion de arranque de
servicio, las de nuevas incorporaciones de RACs al servicio, y las de ampliacion
de servicios no contemplados en el arranque inicial.

El contratante colaborara asesorando en la formacién inicial a la empresa
adjudicataria del servicio en los conocimientos del sector, productos,
aplicaciones informaticas o cuando se realicen modificaciones de las operativas
a lo largo de la vigencia del contrato, y realizard auditorias de todas estas
acciones.

La formacion inicial de todo el personal que preste el servicio se podra realizar
en funcién de las necesidades organizativas, y a criterio del contratante, en las
instalaciones que determine el contratante, con todos los gastos pagados por
el adjudicatario.

Formacion continua. Incluir3, a) la formacion de reciclaje (a.1 polivalencia, a.2
mantenimiento & certificacion), asi como b) el coaching individual de RACs.
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El contratante definira el peso de cada una estas dos tipologias de acciones para
adecuarse a los diferentes momentos y evolucién del servicio. Estas acciones
tendran, entre otros, los objetivos de incrementar y asegurar la polivalencia de
los RACs en minimo dos NSC.

La formacién continua tendra una dedicacion minima del 5,0 % de las horas
reales de operaciéon de los RACs en el mes. El no cumplimiento de este
porcentaje de horas de formaciéon minimo conlleva penalizacion.

Las horas de formacién desplegadas deben de estar acordadas vy justificadas
con el contratante. La no justificacién de estas supondra la eliminacion de estas
del computo global de las impartidas.

En base a la previsién mensual dimensionada, se disefiara y comunicara con
antelacion por el adjudicatario el plan diario de formacién previsto, lo que se
comunicara al contratante antes de iniciarse el mes, de forma que el
adjudicatario proporcionara al final de cada mes N-1 las horas previstas de
formacién del mes siguiente N para la consecucién del porcentaje minimo y su
dimensionamiento diario.

Asimismo, se entregara un informe diario, prevision semanal y cierre mensual
que indique las horas previstas, las comprometidas o ya realizadas, el
cumplimiento de lo planificado, y en caso de desviacién planes de accién para
corregir la situacion. Incluiran la planificacion de las acciones formativas con sus
contenidos y horas necesarias. Todo ello tal y como se recoge en el Plan de
Formacién de Grupo Correos.

Se identificara cuales de dichas formaciones se consideran criticas, con el fin de
que el force-desk no proceda a anularlas o retrasarlas mas alla de las horas del
dia minimas necesarias.

No se considerardn horas de formacién incluidas en este porcentaje las
destinadas a conocimientos o habilidades no exigidas en el servicio, o que sean
exclusivas de necesidades del propio adjudicatario.

El porcentaje minimo de horas de formacién continua iran dirigidas a la
categoria de RACs agentes externos (teleoperador especialista y gestor) no
pudiendo ser extensible a lo que es considerada plantilla de mandos o
estructura; jefe/a de proyecto, supervision, force-desk, coordinacién, formador,
agente de calidad.

El contratante podra exigir una formacion especifica para cada uno de los
miembros de la estructura si se detectase que no cumplen con los
conocimientos necesarios. Esta formacion tampoco serda computable dentro
del porcentaje de horas de formacién minimo exigido.
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No podra existir ningtiin RAC que no tenga horas de formacion a lo largo de tres
meses seguidos. La existencia de RACs sin horas de formacion alo largo de tres
meses sera objeto de penalizacién con el doble del precio hora base sobre el 5%
de las horas trabajadas en dicho periodo.

Itinerario formativo. El itinerario formativo define las fases de conocimiento,
capacidades comerciales y experiencia minimas por las que debe pasar un RAC
para, desde su incorporacion inicial al servicio, poder evolucionar por los
diferentes NSC del mismo, cumpliendo el plan de formacion.

El itinerario formativo esta disefado en funcion de la complejidad de los NSC a
atender y de la experiencia previa necesaria en cada unidad de las que conforma
el SAC.

Salvo acuerdos puntuales del contratante con el adjudicatario, que afecten a
RACs y/o momentos concretos del afo, el incumplimiento del itinerario
formativo se penalizara con el mismo criterio que afecta al incumplimiento de
las horas de formaciéon comprometidas, sobre la base de falta de las horas
formativas que se deberian haber realizado de haber sido cumplido el itinerario.

Polivalencia y formacion. Salvo en los primeros treinta dias tras la
incorporacion inicial los RACs dispondran, via el cumplimiento del itinerario
formativo, de capacidades para atender como minimo dos NSC del SAC,
incrementando progresivamente su polivalencia.

Serd imprescindible en el servicio la polivalencia de los RACs y que los planes de
formacién continua estan focalizados en obtenerla.

Verificacion de la actividad e informacion formativa. El contratante podra
incorporarse como “oyente” en cualquier actividad formativa no considerada
“coaching individual”, para verificar que se cumplen los criterios marcados en el
pliego con relacién a la calidad y cantidad de cualquier acciéon formativa.

La 1ra negativa del adjudicatario a facilitar esta incorporacion sera considerada
motivo de duda sobre la veracidad de la informacion formativa facilitada. La
2da negativa a facilitar esta incorporacién en un mismo mes natural supondra
que las horas mensuales destinadas a formacién seran consideradas como cero,
salvo para las horas de las acciones que se hubieran realizado en sistemas de GC
sobre las que el contratante tenga control y verificacion de asistencia.

El contratante podrad establecer controles de conocimientos periddico
planificandolo con el adjudicatario con la suficiente antelacion. Las horas
dedicadas a estos controles no podran ser imputables al 5,0 % minimo de
formacion.
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Certificacion de RACs. Para poder atender cada una de las NSC en las que se
organiza el SAC, el personal asignado a atenderlo debera estar previamente
certificado.

No se considerara que un RAC esta certificado para atender una determinada
NSC del SAC si no cumplié con el Plan de Formacién y su itinerario formativo
asociado, para lo que el adjudicatario debera disponer de todos los registros,
controles e informacion asociados que lo demuestren.

La certificacién incluira la evaluacion continua de los conocimientos especificos
del NSC como maxime cada 3 meses, de lo que el adjudicatario guardara
minimo siempre los Ultimos dos registros (+ de 6 meses desde que accedio al
NSC).

Formacion inicial en periodos pico. En los periodos pico del aio, en los que se
deban contratar RACs nuevos para atender servicios complejos, se podran
acordar por el contratante planes especificos de incorporacion, con una
duracién mayor a la habitual.

Formaciones presenciales obligatorias. Para determinados RACs y su
formacién continua, especialmente cuando se detecte que el aprovechamiento
de las formaciones previas impartidas no ayudoé a su entendimiento y/o la
aplicacion correcta de los conocimientos supuestamente adquiridos, todas las
siguientes formaciones en un plazo minimo de 3 meses se deberan impartir de
forma 100% presencial obligatoria, hasta concluir el plan de mejora prescrito, lo
que sera informado y validado con los mandos del contratante.

En el caso de las siguientes formaciones tras este plan inicial de 3 meses, debera

utilizar siempre la cdmara en las siguientes formaciones no presenciales hasta
completar un ano.

Supervision del servicio

Supervision en tiempo real. Se entiende por supervision del servicio el control
en tiempo real del servicio prestado, observando las volumetrias de actividad y
sus tipologias en cada NSC, vigilando las desviaciones de las previsiones versus
las volumetrias reales y cuidando que se cumplan los ANSs mediante la toma de
acciones concretas que eviten desviarse de los objetivos marcados.

Existen tres estructuras en el adjudicatario que deben realizar esta funcion, con
diferentes grados de dedicacion y responsabilidad, a) Force-desk, b)
Coordinacién, y c) Resto de mandos.

En caso de duda, es siempre el force-desk, sea o no junto con el responsable del

adjudicatario y del contratante si estos estan accesibles y no existen directrices
previas definidas, el que debe tomar las decisiones en tiempo real.
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Force-Desk. Se deberd implantar un servicio de force-desk “FD"” para ambos
contratantes que estara operativo durante la totalidad del tiempo en el que
existan RACs trabajando. El FD validara y comunicara las incidencias criticas, asi
como implantara los mecanismos de regulacién de suimpacto de que disponga.

El force-desk supervisara la actividad entrante y pendiente versus la prevista,
asicomo los FTEs y ANSs en tiempo real para todos los NSC del SAC para decidir,
en base a las politicas, las prioridades establecidas, las ultimas instrucciones
recibidas y el estado del servicio, cudles son las acciones que acometer para
asegurar calidad y productividad, siendo las mas habituales:

e Implantar modo pico o cualquier otro disponible

e Desconvocar formaciones, salvo que estas sean criticas

e Retrasar o adelantar formaciones que si sean criticas

e Controlar el cumplimiento de descansos y/o pausas visuales. Se
implementaran las medidas necesarias para la gestion del servicio con
estricta vigilancia del cumplimiento del convenio y/o de las condiciones
laborales del personal del adjudicatario.

e Destinar mas o menos RACs, entre los disponibles certificados, a cada
NSC

e Ampliar o reducir los RACs conectados a voz vs no voz, asi como sus
prioridades en el ACD y distribucion de carga en el CRM

Ninguna otra estructura de supervisiéon debera decidir acciones concretas sin
haber informado al force-desk de estas.

La estructura la formara minimo un mando dedicado en exclusiva a realizar esta
funcion en cada momento del servicio.

El FD realizara un seguimiento continuo del servicio, completando un reporte
del estado del servicio y de su toma de decisiones, asi como sera el responsable
de actualizar el fichero de incidencias con los P&S que establece la ISO9001.

Sienalgun diay hora solo existe un NSC con 12 o menos RACs operativos, podra
ser el coordinador responsable a cargo de dicho NSC quien asuma esta funcién
de FD.

Coordinacion. Se deberd respetar la existencia de una estructura de
coordinadores, segun esta definido el puesto en el convenio del contact center,
que en todos los tramos horarios del servicio cumpla el criterio de 1 coordinador
por cada 1 a 12 RACs operativos.

Los coordinadores deberan estar especializados por NSC, de forma que no

exista ningun NSC al que no se le asignen minimo dos coordinadores. En el
fichero de capital humano a compartir semanalmente cada lunes o primer dia
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habil de la semana con el contratante, existira una asignacion de RACs a
Coordinador, en funcién de NSC asignado y del horario de trabajo.

Cada Coordinador sera responsable, con este orden de prioridad, de:

e Validar y comunicar al FD las incidencias criticas de las que sea
informado, asi como ayudar a implantar los mecanismos de regulacion
de suimpacto de que disponga el FD

e Solicitar al FD la implantacién del modo pico o cualquier otro disponible

e Controlar el cumplimiento de descansos y/o pausas visuales del personal
en su NSC en cada momento de su jornada de trabajo, con la estricta
vigilancia del cumplimiento del convenio y resto de condiciones laborales
del personal del adjudicatario

e Destinar mas o menos RACs, entre los disponibles, a sus NSC en cada
momento de su jornada de trabajo, coordinandolo con el FD para cumplir
sus objetivos por NSC y especialmente las prioridades marcadas, como
condicion especial de ejecucion

e Distribucion de la carga en el CRM entre los RACs disponibles de sus NSC,
coordinado con el FD, especialmente por ausencias y vacaciones

e Ampliar o reducir los RACs conectados a voz vs no voz, asi como sus
prioridades en el ACD, solicitandolo al FD

e Estar disponible para atender dudas, consultas o escalados de cualquier
RAC operativo, sea o no de su NSC

e Realizar las monitorizaciones que le correspondan y el coaching
individual a sus RACs asignados, asi como escuchas en tiempo real.

Resto de mandos. La estructura de soporte, tanto formaciéon como calidad, asi
como los supervisores, realizaran las funciones de comunicacién al FD y
Coordinadores, para los NSC de su responsabilidad, en todo momento que
detecten incidencias o escenarios en los que cualquiera de ellos deberia haber
actuado, salvo que tengan la certeza de que se tomaron las medidas necesarias
para reconducir el servicio.

Conduccion del servicio

Conduccion del servicio. La supervision del servicio debera conducir el destino
diario de todo el servicio y del mensual de cada NSC. Al conducir se debera evitar
danar prioritariamente a aquellos clientes, usuarios o actividad que mas
impacto tienen en el negocio de los contratantes.

Para ello la conduccion debe tener en cuenta la priorizacién de la actividad,
segun a quien se atiende, el NSC, la actividad de voz o no voz y los canales de
entrada, asi como otros criterios puntuales comunicados desde la estructura de
mandos del contratante.
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Entre las herramientas disponibles para conducir el servicio y cumplir con la
priorizacién, estan los modos de conduccion, en particular el modo pico.

Priorizacion de la actividad. Existira para cada NSC unas prioridades definidas
y comunicadas que, en caso de no ser tenidas en cuenta y ser asi ejecutadas,
impediran aplicar ningun tipo de eximente a las penalizaciones:

e por no alcanzar los objetivos de ANSs,
e por incumplir una condicién especial de ejecucion

, independientemente de cualquier otra condicién o situacion.

El incumplimiento de las prioridades comunicadas en dos dias del mismo mes,
sin haber tomado medidas correctoras, impide la aplicacién de eximente alguno
a los ANS afectos.

El incumplimiento de las prioridades comunicadas para un NSC en tres o mas
dias habiles cualquiera del mismo mes supone una penalizacion especifica,
independientemente de la existencia de algun incumplimiento de ANSs en el
mes, seguin Anexo XIlI.

Modos de conduccion del servicio. La existencia de modos de conduccién
permite al FD modificar algunos criterios o normas exigidas en el pliego, este
Anexo 1 o las politicas y operativas concretas del SAC, con el fin de ayudar a
disminuir TMOs y poder adecuar los recursos necesarios ante situaciones de
incidencia o de sobrecarga de actividad.

El contratante informara de los diferentes modos de conduccion del servicio, y
las normas que les aplican, en funcién de que se den circunstancias especiales
de trafico, incidencias, o similares.

En el momento de la publicacién de este pliego, se adjuntan los ejemplos de
“Modos de conduccion” existentes, aunque estos se adaptaran a las
necesidades de cada momento y contratante.

“Modo normal” de conduccion del servicio. En el modo de conduccién normal
del servicio el FD gestionara los recursos disponibles del adjudicatario de forma
continua, con supervision y decisiones maximo cada quince minutos, en funcién
de las necesidades diarias y horarias del servicio y los NDC para las que disponga
de RACs certificados en cada momento.

“Modo pico” de conduccion del servicio. El paso a “modo pico”, pensado para
cuando existan picos de actividad entrante, ya sea en el propio NSC o en otro
mas prioritario si los RACs tienen polivalencia para atenderlo (p.e. RACs
generalista apoyando a CW), sera comunicado via la herramienta interna de
comunicacion del adjudicatario, p.e. Teams, y Chatter dentro del CRM de SF, por
el FD que identificara el inicio y fin en el fichero de conduccién.
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No se incumpliran los descansos plantificados, pero informando el RAC al FD de
su cumplimiento. Los RACs estaran obligados a informar de la salida al WC o
PVD, vigilando el FD el cumplimiento del convenio. Se evitara cualquier salida o
descanso no programado, que sera siempre validado por el FD.

En modo pico se deberia realizar un seguimiento y reporte de mayor frecuencia
por parte del FD, que en modo normal.

Asimismo, el modo pico sera flexible, no siendo obligatorio cumplir todas las
pautas cuando se activa el modo. Por ejemplo, se puede decidir activar modo
pico, pero mantener la transferencia a encuesta en voz, en funcién del exceso
que estemos recibiendo y de la nota acumulada de ISC que llevemos, o no
informar ni realizar el intento de transferencia.

Modo pico en voz. Tendremos condiciones especificas propuestas, p.e. para
voz en Correos:

e No se realizara formacion alguna ni coaching a los RACs que tengan
atencion a trafico de voz, salvo que alguna formacion sea considerada
previamente como prioritaria por los responsables de formacion del
contratante.

e Siempre se realizara la identificacion inicial del RAC y del interlocutor en
el saludo, pero no se personalizara adicionalmente durante la llamada.

e En lugar de transferir a ADT generamos caso pendiente para ADT con
llamada saliente comprometida que realizard ADT en horario valle.
Indicamos en el caso: N° envio, nombre/apellidos, teléfono, horario y el
motivo. Avisaremos al solicitante con el n° de teléfono que se realizard la
llamada entrante.

¢ No transferimos a encuesta salvo en ADT

¢ Simplificaremos la despedida evitando ampliar los motivos de la llamada
al finalizar ésta.

e Los RACs minimos de RRSS y CW acordados en el caso de Correos estaran
en apoyo generalista a Voz. En este punto es importante sefalar que no
podemos derivar recursos de CW o de RRSS si esto va a hacer peligrar su
NdR. Se tienen que equilibrar, pero sin perder el NdR.

Modo pico en no voz. Tendremos condiciones especificas propuestas, p.e. para
CW & RRSS en Correos:

e Cerrar sin contestar al cliente y como “No resuelto” los casos de envios
que se han entregado y han pasado 3 dias desde la apertura sin que
hayamos dado respuesta previa.

e Cerrar sin responder todos los casos reabiertos de Twitter Correos ya
que el sistema hainformado al cliente de que nos tiene que contactar por
Correos Atiende.

e Remitir al cliente a la web para abrir una reclamacién.
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e En caso de que el envio esté pendiente de reparto, se enviara email a la
unidad sin esperar respuesta para que lo agilicen. Al cliente se le
informara de que se ha contactado con la unidad para que se proceda a
la entrega del envio

El contratante podrda ampliar o modificar estas condiciones, con el fin de
adaptarse a las mejores practicas, informando con un dia de anticipacién al
adjudicatario.

“Modo incidencia” de conduccion del servicio. EI modo INCIDENCIA de
conduccién dependera del sistema, herramienta o funcionalidades afectadas
en cada momento de cada dia, pudiendo existir predefinidos tantos modos
como circunstancias pudieran presentarse.

Plan de calidad

Plan de calidad del contratante. Cada contratante de GC dispone de un plan de
calidad que incluye, como minimo, las métricas de calidad entregada y calidad
percibida. Al adjudicatario le serd comunicado al inicio del servicio con la
suficiente antelacién el Plan de Calidad de cada contratante, asi como se
formara a sus mandos cuando este lo solicite.

El contratante podra modificar su Plan de Calidad para SAC en funcién de sus
necesidades de negocio y estrategia.

Plan de calidad del adjudicatario. El adjudicatario suscribira el Plan de Calidad
de cada contratante, y se comprometera a seguir lo que dicho plan recoja, al
margen del cumplimiento de su propio Plan de Calidad interno para el SAC,
sobre el que deberd informar al contratante.

El adjudicatario asumira todas las iniciativas del plan de calidad de cada
contratante para su servicio SAC, adaptando las mismas a su actividad en el
CCC.

El contratante establecera controles de seguimiento de la calidad del servicio
sobre la actividad desarrollada en el CCC, midiendo la calidad tanto emitida
como percibida de forma diaria, semanal y mensual.

Reuniones de calidad. Para el correcto seguimiento de la Calidad de Servicio se
llevaran a cabo reuniones especificas relacionadas con el estado de Calidad y
Formacion, y su evolucidn, asi como calibraciones entre el adjudicatario, el
contratante y/o la empresa en la que este pudiera delegar el seguimiento
adicional de la calidad, si asi se requiriera.
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Estas reuniones tendran caracter obligatorio y tendrdn como minimo una
periodicidad mensual, si bien en momentos especificos como los de arranques
de servicio o situacion critica pudieran celebrarse con mas asiduidad.

Recursos de calidad del adjudicatario. Ademas, para asegurarse la consecucion
de los objetivos de Calidad el adjudicatario dispondra de los recursos necesarios
para llevar al cabo el Plan de Calidad del contratante teniendo en cuenta que los
recursos humanos que se especifican en el apartado de perfiles seran los
minimos para poder prestar el servicio.

Es decir, si fuera necesario el area de Calidad del adjudicatario dispondra de los
recursos y seran aumentados con el fin de obtener los resultados acordados. La
empresa adjudicataria se comprometera a mantenerlos si los ANS se vieran
afectados negativamente por ser los recursos insuficientes.

Calidad emitida. La Calidad Emitida “CE” se seguird a través de
monitorizaciones individualizadas de diferentes tipos de actividades como
actividad comercial, llamadas y casos, asi como laboratorios de llamadas o
proyectos de mejora y seguimiento.

Existe una definicion detallada del calculo de la CE por NSCy RAC, en las que se
establecen los criterios de calculo y las malas practicas.

Las monitorizaciones también podran incluir la verificacion de aspectos
cuantitativos o cualitativos tales como tiempos medios de espera, duracion
media de la llamada o tarea, cumplimiento de tiempo de compromiso, de las
operativas, de la navegacion por los sistemas, plazos de resolucién, asi como
cualquier otro parametro definido por el contratante para una completa
evaluacién multicanal.

Podran incluir grabaciones en soportes de audio, imagen, video, o cualquier otro
necesario, en funcién del tipo de interaccién y monitorizacion a realizar (IVR,
llamada de voz, pantallas del PC, o cualquier otro soporte sobre el que se
trabaje) sobre los diferentes sistemas en los que el RAC realice la atencién del
servicio.

Podran existir monitorizaciones realizadas por personal u otros medios del
contratante, por una empresa externa especializada en prestar este servicio,
sea o no con la ayuda de automatismos o inteligencia artificial “IA”, o por
personal del adjudicatario, pudiendo llegar a ser todas ellas tenidas en
consideracién para el calculo de la CE segun esté previamente definido por el
Plan de Calidad de Grupo Correos.

Las monitorizaciones realizadas por el adjudicatario podran no ser tenidas en
cuenta para evaluar los ANS de Calidad Emitida, siempre que el contratante
disponga de otras fuentes de monitorizacion, tanto propias internas como
externas por medio de un tercero independiente, a decision del contratante.
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En el caso de que el adjudicatario utilice medios tecnoldgicos o IA para realizar
proyectos de mejora con grabaciones de pantallas asociados, debera eliminar
los datos personales que pudieran aparecer, relacionados con los P&S
contratados y/o con los clientes y usuarios, de forma que estas imagenes,
videos y/o pantallas queden anonimizadas, manteniendo la informacién
necesaria objeto del proyecto de mejora.

En el caso de existir un volumen total de monitorizaciones masivas, por encima
del 5% para voz o 5% para no voz de la actividad real atendida, las
comprometidas a realizar por el personal del adjudicatario se centraran en
revisar aquellas que vengan marcadas desde el proceso masivo de
monitorizacién como “objeto de mejora para el RAC afecto”.

Las monitorizaciones del servicio se llevaran a cabo obligatoriamente sobre la
herramienta de calidad del contratante. Si la empresa adjudicataria considerara
necesario realizarla en una herramienta propia y desease llevar a cabo algtn
desarrollo de integracion el coste de este correra por su cuenta y sélo se podra
llevar a cabo bajo la autorizacién del contratante.

En caso de imposibilidad de realizar las monitorizaciones por motivos técnicos
imputables al contratante, la adjudicataria podra realizar las auditorias en un
sistema propio y, una vez restaurado el servicio, el contratante le proporcionara
un tiempo razonable (proporcional al tiempo de caida técnica) para que se
realice el volcado en la herramienta corporativa del contratante.

En cualquier caso, una incidencia técnica no justificaria el incumplimiento de la
realizacién de las monitorizaciones obligatorias y/o necesarias para el correcto
seguimiento de la Calidad del servicio por parte del adjudicatario.

En caso de que la caida técnica seaimputable al adjudicatario, se comprometera
a tener los sistemas correctamente restaurados en el tiempo estipulado en los
planes de contingencia que nunca seran superiores a 24 horas y la realizacion
de las monitorizaciones podran llevarse a cabo con un plan alternativo
acordado con el contratante que nunca afectara a nUmero de monitorizaciones
comprometidas.

Volumen de monitorizaciones del adjudicatario. Se establecen unas
monitorizaciones minimas a los RACs que trabajen cada semana, de forma que
exista un minimo de 1,5 monitorizaciones a cada RAC por cada semana del mes
en la que tuviera actividad.

El valor real del nimero de monitorizaciones minimas de los RAC se estimara al
finalizar el mes, seguin los RACs que hubieran trabajado cualquier dia de cada
semana del mes. Para las semanas L-V incompletas de un mes se tendran en
cuenta todas las semanas en las que el viernes termine dentro del mes natural.
Es decir, si el mes incluye cuatro viernes y un RAC trabajo en las cuatro semanas,
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debera tener dicho RAC un minimo de 4x1,5 = 6 monitorizaciones. En el caso de
tener el mes 5 viernes, deberan tener los RAC un minimo de 5x1,5 = 7,5
monitorizaciones de media.

No podra existir ningiin RAC que trabajando cualquier dia de una semana
natural no tenga ninguna monitorizacion, independientemente del mes natural
al que se asigne su monitorizaciéon a la hora del cdlculo del compromiso
mensual.

Adicionalmente al volumen minimo, el adjudicatario debera realizar aquellas
monitorizaciones adicionales que sean necesarias para los planes de mejora que
se incluyen en el Plan de Calidad de Correos (p.e. laboratorios de llamadas,
desviaciones en operativas y ratios, mejora de procesos). Al ser
monitorizaciones no aleatorias, no seran consideradas en el calculo de CE.

En el caso de existir monitorizaciones masivas no aportadas por el
adjudicatario, el volumen total de las monitorizaciones a realizar por el
adjudicatario se calculard de la misma manera, aunque no sera necesario
distribuirlas por RAC, sino que se deberan centrar en los RACs y su actividad que
esté informada como “objeto de mejora para el RAC afecto” por el proceso de
monitorizacién masivo.

Se considerara una mala practica el seleccionar sin aleatoriedad la actividad a
monitorizar, cuando esta monitorizacion si afecte a la nota de CE de un RAC o
NSC, de forma que no refleje la media de la realidad del servicio. Para estimar
las penalizaciones se valorara la CE como si todas las monitorizaciones bajo
sospecha de no ser aleatorias tuvieran un valor de cero, CE=0.

Calidad percibida. La Calidad Percibida “ISC" se medira a través de encuestas
de diferentes tipos de actividades como campaias comerciales, llamadas y
casos, segun el modelo y plan de calidad definido por el contratante.

Existe una definicién detallada de la ejecucion de encuestas y el calculo del ISC
por RAC y NSC, en las que se establecen los criterios de cdlculo y las malas
practicas.

Se considerara una mala practica el que un RAC de forma habitual no fomente,
o de alguna forma impida, que el usuario atendido no acceda a la encuesta,
especialmente cuando de la monitorizacion de las actividades se deduzca que
dicha valoracion podria ser baja. Para estimar las penalizaciones se valorara el
ISC como si todas las actividades bajo sospecha hubieran generado el
porcentaje medio de encuestas del NSC con un valor de calidad percibida igual
auno, ISC=1.

La reiteracién de estas malas practicas debera ser valorada conforme establece
el apartado de “Faltas y sanciones” del convenio colectivo aplicable.
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Calidad percibida con ESNGC. Mientras los sistemas ATC no sean
proporcionados por el contratante:

e el adjudicatario sera responsable del lanzamiento de las encuestas,
siguiendo el plan de calidad del contratante, y asegurando que estas se
ejecutan segun las directrices marcadas. El lanzamiento de estas
encuestas es obligatorio salvo por indicacion escrita del contratante.

e el adjudicatario debera reportar estos datos de forma diaria, estando
disponibles a partir de las 8am del siguiente dia habil.

Reportes de calidad del adjudicatario. Independientemente de ESNGC o ESGC,
el adjudicatario debe identificar los hitos importantes del periodo medido y
andlisis de los datos obtenidos, asi como el porcentaje de interacciones vs las
encuestas lanzadas, los motivos de las desviaciones y planes de accion ante las
desviaciones.

En el reporte se ha de incluir un histérico de la evolucion de estos indicadores a
nivel RACy NSC.

Plan de eficiencia

Plan de eficiencia del adjudicatario. Independientemente de ESNGC o ESGC,
minimo con periodicidad mensual se presentaran las mejoras que los mandos
del adjudicatario entienden necesarias para:

e Disminuir el volumen de la actividad entrante

e Disminuir los TMOs de las llamadas y el nUmero de tareas por caso
e Mejorar el ISC

e Mejorarla CE

e Mejorar la productividad minima

, en todos los casos manteniendo los valores minimos objetivos de CE e ISC.

El plan incluira el reconocimiento, minimo con diplomas acreditativos, de los
mejores RACs en las categorias de 1. ISC, 2. CE, 3. Productividad y 4. Evolucion
de mejora, de cada cuatrimestre del ano.

Asimismo, y minimo con periodicidad quincenal se realizara para los principales
NSC un seguimiento, conjunto entre los mandos del adjudicatario y del
contratante, de los RAC con mayor desviacion a la baja de dichos pardmetros
versus los objetivos marcados.

Sistemas de informacion

Informacion. Cuando hablamos de “informacién” nos referimos a la relativaala
actividad que soporta el SAC, como llamadas, casos, tareas, campanas y horas
de RACs, asi como cualquier otra adyacente que pueda ser necesaria recopilar,
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procesar o almacenar para realizar el seguimiento y/o la facturacion de las
condiciones de este pliego y su contrato, asi como cualquier otro acuerdo
posterior sobre el mismo objeto del contrato.

Disponibilidad de la informacion. La informacién de los CdM de las actividades
realizadas debera estar disponible desde las 8am del dia habil siguiente a su
entrada, si es actividad nueva, o a su ejecucién, tanto si estaba pendiente como
si cambio su valor o estado.

Veracidad de la informacion. Si existen claros indicios de que la informacion
disponible en los sistemas de informacion no es veraz o no corresponde a la
definicién que de este pliego o de acuerdos posteriores a este se deduce, se
debera poner en conocimiento del responsable de dicha fuente de informacién
en el plazo mas breve posible.

Sistemas de informacion en ESGC. El contratante dispone de sistemas Bl o del
propio CRM y ACD, u otros aplicativos similares, como fuentes de informacion
maestras, que pondra a disposicion de los mandos del adjudicatario de forma
diligente, informando en el caso de retrasos para su disponibilidad o de
incidencias y errores conocidos.

Sistemas de informacion en ESNGC. El adjudicatario debera hacer llegar la
informacion de la actividad ejecutada a los mandos del contratante, o mostrar
esta informacion como disponible y descargable para los mandos del
contratante en los propios sistemas de informacién del adjudicatario, aplicando
la misma diligencia y plazos de disponibilidad.

Validez de la informacion. Salvo prueba en contra, la informacién disponible en
los Cuadros de Mando de SAC gestionados por el contratante, habitualmente Bl
como CdM, sera considerada valida a efectos de volumetrias, cumplimiento de
ANSs, facturacion y sus penalizaciones asociadas.

En el caso de discrepancias y salvo prueba en contra, se considerard la
informacion de los sistemas de informacién del contratante como la que se
debe utilizar para la toma de decisiones y la facturacién, independientemente
de que a posteriori se detecten o pruebe la existencia de errores y se corrijan.

Acuerdos vy certificaciones de calidad de los contratantes

Certificaciones de calidad. Los contratantes poseen certificaciones ISO, o
similares, para cuyo mantenimiento es necesario realizar adaptaciones o
mejoras en procesos y operativas, asi como disponer de determinados perfiles
de personal y su formacion.
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El adjudicatario estara obligado a realizar todos los esfuerzos necesarios para
que su desempeio no demerite la consecucion de las certificaciones ya en
posesidn, asi como las posibles futuras.

En el caso de que el contratante ya disponga de determinadas acreditaciones,
el adjudicatario tiene el deber de desarrollar su plan de calidad y su gestion del
SAC en linea con estas acreditaciones.

Para ello el contratante informara de un calendario de seguimiento y control al
respecto, asi como unas acciones, de obligado cumplimiento para el
adjudicatario.

Se considerara una mala practica y tiene penalizaciones asociadas el incumplir
dicho calendario y de las acciones del plan.

Acuerdos con proveedores externos y terceros. Los contratantes disponen de
P&S, accesos a sistemas o cualquier otra infraestructura necesaria para el
negocio, que tienen condiciones que se actualizan o se deben cumplir por
imperativo legal o exigencia de nueva legislacién, normativa o certificacion, de
forma que sin cumplir dicha normativa no es posible atender por parte de
personal del SAC en condiciones adecuadas.

En funcion del tipo de la nueva exigencia, salvo que esté ya incluida
especificamente en este Pliego, el adjudicatario debera ser diligente para
cumplirla en el plazo mas breve posible.

En el caso de que no existan limitaciones obvias para dicho cumplimiento, en
forma y/o plazos, se aplicaran penalizaciones mensuales equivalentes al
perjuicio que el contratante valore en su hegocio.

Como ejemplo, se cita la actualizaciéon de normativa para cumplir con las leyes
de fraude y blanqueo de capitales, tras situaciones detectadas en el mercado o
la actualizacién de sus propias certificaciones, que un proveedor de GC impone
como previas para acceder a sus sistemas de informacion, necesarios para
prestar el servicio SAC a clientes finales y canales comerciales.

Plan de contingencias

Contingencias. La empresa adjudicataria definird un Plan de Contingencia
capaz de proteger el servicio ante situaciones extraordinarias y en el caso de
siniestro.

Este plan explicara de forma clara y precisa el modelo de actuacién ante:
e Incidencias tecnoldgicas

e Incidencias de suministros de electricidad
e Alteracién y/o caida de Comunicaciones
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¢ Incidencias en infraestructuras de sistemas de informacion

e Incidencia en sistema de alimentacion ininterrumpida (SAI)

¢ Incidencia por huelga

¢ Incidencia por enfermedad o dolencia que afecten a un conjunto elevado
de RACs y/o mandos

e Cualquier otro tipo de incidencia grave o que pueda afectar
significativamente al servicio

El plan sera actualizado e informado al contratante como minimo cada vez que
se detecte una contingencia, sea por un incidente que exclusivamente afecto al
SAC de GC, o a otros servicios similares que el adjudicatario pueda prestar.

Cualquier tipologia de contingencia de las que se detallan en el plan que ocurra
en las plataformas donde se ubica el SAC y/o en clientes del adjudicatario con
los mismos servicios y aplicativos en ESNGC prestados, debe ser puesta en
conocimiento del contratante a la mayor brevedad, incluso si no afectando
inicialmente al servicio del SAC fuera previsible que de afectarle no estaria
cubierta en el plan actual, con el fin de prevenir y comprobar que el plan esta
actualizado y que garantiza la maxima continuidad del servicio a GC,
considerando dicha falta de comunicacién una falta grave a efectos de su
penalizacién.

Se deberan realizar dos pruebas al aio para todas las plataformas sobre las
contingencias que puedan reproducirse, de forma acordada con el contratante,
en dias y horas con bajo o nulo impacto, enviando al contratante en menos de 5
dias naturales desde la prueba los resultados de dichas auditorias y las medidas
correctoras.

Descripcion de la plataforma

Lugar de prestacion del servicio. Todo el personal de las operaciones, es decir,
“Grupo profesional D - Administracion y Operacion” segtn el convenio del
Contact Center, y mas en particular sus niveles 5 a 10, debera estar asignado a
una plataforma fisica concreta, conocida y validada con el contratante, que sera
a la que podria acudir el contratante o sus proveedores en caso de necesitar
realizar monitorizaciones, inspecciones y/o auditorias de cualquiera actividad
que asi esté incluida en el pliego.

Plataforma presencial

Plataforma fisica presencial. El adjudicatario dispondrad como minimo de una
plataforma fisica presencial en la que poder ubicar a todo su personal,
cumpliendo como minimo y desde el primer dia de prestacién del servicio todas
las condiciones que establezca al respecto el convenio del sector de Contact
Center.
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Desde el mismo dia que se inicie el periodo de formacion inicial, antes del primer
dia de la prestacion del servicio, el adjudicatario informara si cambia la
propuesta y/o confirmara por escrito al contratante de la direccion fisica exacta
de todas las plataformas, locales y salas en las que se ubicara su personal, sus
dimensiones, la capacidad de personal disponible para el SAC de GC y del resto
de condiciones que establece el pliego con referencia a plataformas fisicas.

Asignacion a plataforma fisica. Todos los RACs y mandos estaran asignados
desde el primer dia de prestacion del servicio a alguna plataforma fisica
presencial, estando semanalmente actualizada la asignacién en el fichero de
“Capital Humano”.

Nuevas plataformas fisicas. El adjudicatario no podrd abrir ni cerrar
plataformas fisicas presenciales sin la autorizacion expresa y por escrito del
contratante.

Local y sus gastos. Los locales en los que se ubican las plataformas seran
aportados por el adjudicatario, asi como el resto de mobiliario y enseres
necesarios para la prestacion del servicio y todos los gastos corrientes y de
mantenimiento de estos.

Las plataformas dispondran de pantallas informativas del estado vy
comportamiento del servicio, como las llamadas en espera o casos entrantes,
videos corporativos o cualquier noticia que se solicite en un momento
determinado.

Los licitadores deberan describir de forma precisa la ubicacién y caracteristicas
fisicas de la plataforma, asi como la distribucion de los puestos de RACs y
estructura.

Salas en el local de las plataformas. El SAC se prestara en salas exclusivas,
dentro de las plataformas fisicas localizadas, para el GC. La sala propuesta para
la prestacién del servicio no incluird ninguna instancia de uso ajena al servicio
(almacén de limpieza, sala de reunién sindical, aseos, etc.).

Sala de formacion y descanso. Las plataformas propuestas dispondran de
aulas de formacion con equipos informaticos y capacidad suficiente para
formar al equipo al inicio del servicio y posteriormente recibir cursos de
reciclaje, ademas de una sala de descanso comun, perfectamente
acondicionada para uso del equipo es sus tiempos de descanso. En el caso de
no disponer de cafeteria propia, facilitaran en este sentido las condiciones
laborales éptimas.

Puestos para los mandos del contratante en la sala. El adjudicatario habilitara
varios puestos operativos dentro de la misma sala, con acceso wifi, para el
equipo operativo y de mandos del contratante. Dispondra ademas de plazas de
aparcamiento para las visitas del equipo de mandos del contratante. En este
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sentido es previsible que se pudieran dar dias pico con hasta 5 personas
coincidentes del contratante, lo que el adjudicatario podra llegar a atender.

Cambios de local y sus gastos. Si se produjera un cambio de ubicacion de las
plataformas inicialmente propuestas, debera siempre ser autorizado
previamente por el contratante y sera el adjudicatario el que corra con los
gastos que de ello se deriven. Bajo ningln concepto, el traslado de centro
podria significar la interrupcion del Servicio o la disminucion de los niveles de
calidad establecidos.

Ubicacion de NSC por plataforma. En el caso de cada NSC, y especialmente
para aquellos con una pequefia dimension y/o el pago por horas, el
adjudicatario debe llegar a un acuerdo con el contratante antes de ubicar a los
RACs que atienden cada uno de los NSC, debiendo contar con la autorizacion
escrita del contratante para realizar traslados o ampliaciones de nuevas
ubicaciones entre las plataformas existentes.

Mobiliario y ruido. EI mobiliario dispondrd de las medidas ergondémicas
adecuadas, para mesa y silla, ademas de las distancias necesarias y las medidas
de proteccion al ruido, que ayuden a disminuir el ruido ambiente habitual de los
centros de llamadas. Se debera medir en los puestos de los RACs una media de
nivel de ruido inferior a los 45 db.

Adaptacion a la discapacidad de las plataformas y locales. Las plataformas y
locales dispondran de medidas de accesibilidad fisica de los edificios propias de
un CEE. Se tendra en cuenta que es mayor del 40% el porcentaje de personal
con discapacidad PCD del servicio actual prestado por el adjudicatario con el
contrato en vigor al que sustituye este pliego.

Puestos en teletrabajo

Teletrabajo. Bajo aceptacion escrita del contratante se podra prestar el servicio
en régimen de teletrabajo, en el porcentaje maximo de RACs que se permita por
NSC, con un porcentaje inicial permitido de teletrabajo del 75% incluyendo en
este la atencion de los servicios masivos de VOZ y BO que no incluyan al personal
con los peores desempenos de TMO, CE e ISC.

Cualquier modificacion de este porcentaje maximo de teletrabajo, tanto al alza
como a la baja, serd comunicada por escrito entre las partes.

El personal en teletrabajo debera disponer de una ubicacién en la que el ruido
ambiente sea practicamente cero o en el peor caso menor a 25 db.

Paso de teletrabajo a presencialidad. Con una comunicacion por escrito previa
del contratante, en el plazo maximo de 3 meses se debe poder llegar hasta el
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100% de presencialidad, salvo para aquellos casos de RACs con acuerdos
previos de teletrabajos informados.

Teletrabajo en mandos. Solo con aceptacién expresa del contratante podra
existir teletrabajo para cada uno de los mandos del adjudicatario. En ningun
caso podra estar en tele-trabajo el personal de force-desk.

Consentimiento e informacion para el teletrabajo. Como medida de respaldo,
cualquier persona en teletrabajo debera firmar su consentimiento para ser
contactada durante su jornada de trabajo, mediante un teléfono fijo directo de
su lugar de trabajo o movil personal suyo, que permita que si la aplicacién
disponible para el trabajo colaborativo aportada por el adjudicatario no
funciona o si existe alguna incidencia en su ordenador, software o
comunicaciones, pueda recibir las instrucciones necesarias para resolver la
incidencia y/o dar continuidad con normalidad a su jornada de trabajo.

Personal de las plataformas

Convenio Contact Center. El adjudicatario estara adscrito al Convenio del
Sector de Contact Center, teniendo la obligacién de cumplir las normas y
condiciones del convenio de aplicacién.

Modelo organizativo

Puestos de la “operacion”. Se requieren documentos acreditativos tanto de la
experiencia como de la titulacion requerida, admitiéndose inicialmente el
compromiso de adscripcion de medios.

Personal del adjudicatario afectado. Todas las condiciones a las que hace
referencia este Anexo son relativas al personal operativo, soporte y mandos del
adjudicatario, segun esta referido en el convenio de Contact Center como
“Grupo de Operaciones”.

Dentro del modelo organizativo, se definird una estructura ex profeso y con

dedicaciéon exclusiva para GC, en las areas de Operacion y Force-Desk,
Formacion y Calidad.
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RESPONSABLE SAC
FORCE-DESK SUPERVISOR B

SUPERVISORA SUPERVISORA
\ERERE] Tarde

COORDINADOR NSC COORDINADOR NSC Formacion/Calidad Formacion/Calidad
\ERERE] Tarde

\ELERE] Tarde

Impacto del Articulo 20 del convenio de Contact Center. Dada la obligacién del
adjudicatario de continuar contando con el personal que, en este momento
anterior al inicio de este pliego, se encuentra actualmente adscrito al servicio,
los perfiles seran de obligado cumplimiento para el nuevo personal aincorporar,
asi como deberan adaptarse en el caso de heredar incumplimientos desde el
pliego anterior al que este da continuidad.

o Director de Proyecto / Responsable de Servicio (minimo jornada completa
1 con cobertura nominal del puesto)

@)
@)

Exclusividad para el servicio de Grupo Correos

Experiencia de, al menos, 10 aios en tareas de direccion y coordinacion
global de servicios de ATC.

Licenciatura en Ciencias Empresariales o Econdmicas o formacion
equivalente.

Conocimientos/formacién acreditable en Sistemas de Gestiéon de la
Calidad (ISO 9001: 2015 e ISO 18295:2017).

Nivel profesional de Ofimatica.

Experiencia de, al menos, 5 aiios en gestion de BBDD.

Sus funciones entre otras seran:

o O O O

Asumiry poner en practica las instrucciones de Grupo Correos referentes
al servicio.

Garantizar el buen funcionamiento y actuar como interlocutor de la
empresa con el responsable del servicio en Grupo Correos.

Iniciar nuevos servicios y campaias (Planificacién y dimensionamiento).
Gestionar y supervisar los equipos, productividad, resultados, realizacién
de informes.

Detectar problemas derivados de los servicios realizados y blusqueda de
alternativas de solucion.

Alcanzar los ANSs establecidos.

Definir perfiles y formar parte del proceso de seleccion.

Realizar las previsiones diarias y horarias

Realizar la facturacién del servicio.
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e Force Desk (minimo jornada completa 1 maiiana y 1 tarde, de lunes a
viernes no festivos nacionales)

@)
@)

@)

Exclusividad para el servicio de Grupo Correos

Experiencia de, al menos, 4 aios en tareas de supervision de servicios de
ATCy su dimensionamiento.

Titulacion minima de bachiller / FP de comercial y marketing,
administracion y gestién o similar.

Conocimientos informaticos a nivel avanzado en Excel.

Sus funciones entre otras seran:

Controlar el cumplimento de Curva de Adherencia del Staff

Gestionar los recursos adecuados entre perfiles y formacién no
obligatoria

Supervisar, documentar e Informar las incidencias seguin las operativas
pactadas

Velar por el cumplimiento diario de los ANSs en coordinacién con el resto
de los mandos operativos

Asegurar los “modos de conduccion” en funcién de las circunstancias del
servicio y de la operativa pactada

e Supervisor A (Operaciones - minimo jornada completa 1 mafanay 1 tarde,
con cobertura nominal del puesto)

@)
@)

O O O O

Exclusividad para el servicio de Grupo Correos

Experiencia de, al menos, 4 afos en tareas de supervision de servicios de
ATC.

Titulacion minima de bachiller / FP de comercial y marketing,
administracion y gestién o similar.

Conocimientos informaticos a nivel avanzado en Excel.

Experiencia de, al menos, 4 afios en gestion de BBDD.

Experiencia de, al menos, 4 aios demostrable en Servicios de Campafnas.
Capacidad de negociacion y manejo de conflictos, liderazgo y gestién de
equipos.

Sus funciones seran entre otras:

Realizar el control y seguimiento del servicio.

Controlar el cumplimiento de los objetivos definidos para el servicio y
poner en marcha acciones correctoras y de mejora.

Disefar, supervisar y poner en marcha los procesos de formacion
continua, y reportar a Grupo Correos.

Elaborar y supervisar la creacion de informes de seguimiento y gestion
del servicio.

Dar soporte especializado a los coordinadores del servicio.

Interlocutor con los responsables de Grupo Correos que se designen.
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e Coordinador (Operaciones - minimo segtn ratio comprometido)

@)
@)

©)

Exclusividad para el servicio de cada contratante del Grupo Correos
Experiencia de, al menos, 3 afos en tareas de coordinacion de servicios
de ATC.

Titulaciéon minima de bachiller / FP de comercial y marketing,
administracion y gestién o similar.

Conocimientos informaticos basicos en Word y Excel.

Experiencia de, al menos, 3 afos en gestion de BBDD (para el Servicio de
Campaiias).

Experiencia de, al menos, 3 afos demostrable en atencién y venta
telefénica (en el Servicio de Campaiias).

Interlocutor con los responsables de Grupo Correos que se designen.

Sus funciones seran entre otras:

o O O O

o O

Gestionar la informacion relativa a la actividad a su cargo.

Organizar y supervisar su equipo.

Resolver incidencias.

Realizar pruebas de conocimiento a los gestores telefénicos con el fin de
detectar los reciclajes necesarios.

Realizar el control y seguimiento de su equipo

Realizar la calidad y escuchas de su equipo.

Realizacion y registro de seguimiento ante desviaciones detectadas en
las auditorias de su equipo.

Controlar el cumplimiento de los objetivos definidos para el equipo y
poner en marcha acciones correctoras y de mejora.

e Supervisor B (Calidad y Formacion - minimo jornada completa 1 con
cobertura nominal del puesto)

@)
@)

Exclusividad para el servicio de Grupo Correos.

Experiencia de, al menos, 4 aios en tareas de coordinacién de servicios
de calidad de ATC.

Titulaciéon minima de bachiller / FP.

Conocimientos informaticos y experiencia de, al menos, 3 afos en uso
Avanzado de Excel.

Conocimientos/formacién acreditable en Sistemas de Gestiéon de la
Calidad (preferiblemente ISO 18295:2017).

Experiencia de, al menos, 3 afios en Modelos de Calidad.

Capacidad de negociacion y manejo de conflictos, liderazgo y gestién de
equipos.

Sus funciones seran entre otras:

©)
©)
©)

Coordinar la Calidad y la formacién del Servicio.
Seguimiento de las tareas de Calidad y formacién.
Realizar informes de Calidad y formacién del Servicio.
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Asistir a reuniones de Calidad.

Definir planes de accién e implantarlos para la mejora en el servicio
Seguimiento y control de la actividad del equipo de Agentes de calidad y
formadores.

e Agente de Calidad (minimo jornada completa 2 maianay 1 tarde, de lunes
a viernes no festivos nacionales)

@)
@)
@)
@)

©)

Exclusividad para el servicio de Grupo Correos.

Experiencia de, al menos, 3 ainos en tareas de agente de calidad.
Titulacién minima de bachiller / FP.

Conocimientos informaticos y experiencia de, al menos, 3 afos de
dominio de herramienta Excel.

Conocimiento y formacién acreditable en el modelo de calidad.

Su funcion sera el control de calidad de las tareas realizadas por los agentes
externos RACs.

e Formador/es (minimo jornada completa 1 maiiana y 1 tarde, de lunes a
viernes no festivos nacionales)

@)
@)
@)

Exclusividad para el servicio de Grupo Correos

Experiencia de, al menos, 3 afios en Formacion a Equipos de Call Center
Titulacion minima de bachiller / FP de comercial y marketing,
administracion y gestion o similar. Preferiblemente licenciado en
pedagogia o con moédulo relacionado con esta disciplina.
Conocimientos informaticos y experiencia en el uso de herramientas
informaticas (CRM, Office, plataforma de formacién).

Conocimientos de técnicas pedagdgicas presenciales y online.
Formacion y experiencia en el uso y desarrollo de contenidos en
plataformas de formacién en entornos digitales.

Experiencia de, al menos, 3 afios en Modelos de Calidad.

Capacidad de negociacion y manejo de conflictos, liderazgo y gestién de
equipos.

Sus funciones seran entre otras:

Formar al equipo en procesos y productos de Grupo Correos.
Responsable del proceso de evaluacion de las acciones formativas del
Contact Center

Actualizar Manuales y Comunicados, asi como el correcto
funcionamiento y actualizacion del gestor de contenidos, mientras los
Sistemas ATC no los proporciona Grupo Correos.

e Agente externo RAC
o Experiencia en atencion telefénica, atencién canales digitales y gestion

de incidencias.

o Formacién minima Bachiller Superior o FP de Grado Medio.
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o Experiencia demostrable en servicios similares a los demandados en esta
licitacion de, como minimo, 1 aino.

o Conocimientos informaticos basicos.

o Orientacion al cliente.

Sus funciones seran entre otras:

o Atencion del Negocio, servicio o canal asignado.
o Registro de toda lainformacién necesaria para la posterior confeccion de
informes.

e Agente externo RAC Servicio de Campaiias

o Experiencia demostrable en servicios de venta y generacién de leads de,
como minimo, 2 afos (solo para los RAC del Servicio de Campafiias).
Venta telefénica de productos y servicios de Grupo Correos.
Acciones comerciales destinadas a la captacion y desarrollo del cliente.
Concertacion de visitas para la Red Comercial de Grupo Correos
Todas las tareas relacionadas con la generacién de contratos
mencionados en este pliego
o Actualizacién de Base de Datos

o O O O

General para todo el personal adscrito al servicio. En el caso de que se
produjeran quejas de los usuarios sobre la atencion recibida por alguno de los
RACs o por parte de los coordinadores/supervisores, del responsable de calidad
y del director del proyecto en el desempefio de sus funciones, el licitador debera
tomar las medidas necesarias que garanticen la calidad del servicio.

Si hubiera reincidencia en este aspecto, o no se llevardan a cabo medidas
correctivas se llevarian a cabo penalizaciones consistentes en falta grave o muy
grave.

A criterio del contratante y con el objetivo de supervisar y coordinar el

desarrollo de determinadas actividades del servicio, el personal adscrito a él
podra desempeiar su labor en las instalaciones del contratante.

Especializacién y polivalencia de RACs

Especializacion del personal operativo. Se debera fomentar la especializacion
del personal, como minimo y en cualquier caso para los RACs.

Polivalencia del personal operativo. Se debera disponer de polivalencia en

NSC, como minimo a los treinta dias de la incorporacién al servicio paralos RACs
nuevos.

Comunicaciones y consentimientos del personal operativo
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Comunicaciones previas al personal. El adjudicatario se asegurara de que todo
su personal conoce y acepta previamente los consentimientos relacionados con
todas las exigencias relativas a los accesos y controles de la actividad del SAC
para GC, asi como todos aquellos que pudieran ser preceptivos por el tipo de
actividad que pudieran prestar dentro del SAC o las condiciones descritas en
este pliego y contrato.

Esto deberia incluir como minimo y como ejemplos:

e la trazabilidad de todos los accesos a sistemas y las consultas de
informacion,

¢ lagrabacion de todas las conversaciones,

e lanavegacion trazable por las pantallas de los aplicativos,

¢ lanecesidad de disponer de ciertas certificaciones formativas del Plan de
Formacién para acceder o tramitar cierta actividad del SAC,

e debido al tipo de actividad especifico desempenado dentro de SAC, las
acreditaciones o certificados del trabajador sobre los que exista una base
legal expresa, amparado en una norma de Derecho de la Union, en la
LOPDGDD o en otras normas de rango legal,

e todas las obligaciones especificamente relacionadas con el teletrabajo.

En este sentido se deberan obtener los consentimientos, tan amplios pero
detallados como se consideren en funcién de todos los requerimientos
expuestos, para incluirse previamente en las contrataciones de personal de
nueva incorporacion, asi como se deberan gestionar para todos los casos de
personal cedido o con continuidad, en el caso de continuar al mismo
adjudicatario actual en vigor.

Las nuevas necesidades relacionadas con este mismo concepto deberan ser
resueltas en un plazo inferior a cinco dias naturales desde su comunicacion por
el contratante hasta la obtencién de los consentimientos especificos a todo el
personal afecto.

Discapacidad e integracion del personal

Integracion de personal con discapacidad. Dados los elevados porcentajes de
personal con discapacidad a los que aplica la sucesién del Articulo 20 del sector
del Contact Center, se prestaran servicios y atencion dirigida a empleado con
discapacidad como:

e Disponer de Unidad de Apoyo de equipo especializado dirigido a la
llegada, asesoramiento, adaptacion y mediacién para el personal con
discapacidad

e Ayudas sociales, econémicas y técnicas para personal con discapacidad

e Servicio de apoyo psicoldgico para empleados
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e Servicio de Fisioterapia subvencionado para empleados con necesidades
especiales

e Adaptacioén de puestos a cargo de la empresa, facilitando la inclusién y
oportunidades

Informes relativos al “capital humano”

Reportes de estructura de los RRHH de operacion. Los reportes deben
permitir al contratante planificar, dimensionar y verificar el nimero de licencias
a activar en los sistemas necesarios aportados por GC, asi como medir
correctamente el ANS de contactabilidad en el caso de ausencias planificadas
de los mandos con cobertura nominal, la ratio de coordinacion y el resto de las
condiciones del pliego. Sera necesario incluir todo campo que tenga referencia
y/o exigencia en el pliego.

Cada semana se recibira un fichero Excell actualizado con el Capital Humano,
que incluya hojas con la informacién maxima detallada y necesaria de:

e Estructura, sobre los mandos que se definen en este Pliego

¢ RACs, anadiendo los perfiles certificados prioritario y secundario de cada
agente que permiten que exista polivalencia, y su cumpliendo del
itinerario formativo

e Modificaciones semanales de estructura y bajas definitivas de RACs

e Control de la ratio de coordinacién comprometido por pliego

Cada trimestre se recibird un fichero Excell actualizado con las vacaciones
previstas de Estructuray RACs.

Todas las licencias de los sistemas CRM, ACD, IVR, CdM y otras similares son
nominales y con facturacion mensual para el contratante, y tienen
penalizaciones para GC en el caso de no hacer un uso adecuado de dicha
administracion, asi como suponen un gasto innecesario en el caso de activarlas
mensualmente sin consumo alguno, por lo que la falta de informacién o los
errores reiterados en esta informacién supondran la penalizacién mensual al
adjudicatario por el importe de dichas licencias y/o las penalizaciones a los
contratantes por parte de los proveedores del software.

Los importes unitarios mensuales por licencia son:

Salesforce | Odigo | Bl
51€ 57 € 75 €

Preparacion de nuevos pliegos. Puntualmente cuando GC necesite realizar un
nuevo pliego para cubrir el servicio, se reportara en menos de siete dias
naturales para la 1ra solicitud, y dos dias para las siguientes solicitudes, la
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estructura detallada del personal adscrito al servicio, incluyendo en formato
Excel los campos de:

ID correlativo (# nnn)

Servicio (CEX/CORREOS/CEX & CORREOS)

Sede fisica (Localidad A, Localidad B, Localidad C)

Categoria (T. Especialista, Gestor, Coordinador, Formador, Agente
Calidad, Superv. B, Superv. A, Resp. Servicio)

Jornada (Mafana/Partido/Tarde)

Antigliedad en el servicio (dd/mm/aaaa)

Antigliedad del contrato (dd/mm/aaaa)

Fecha prevista fin de contrato (dd/mm/aaaa)

Estado actual (Activo, Baja médica, Baja médica LD, Excedencia)
Tipo de personal (Empleado,...)

Tipo de contrato (Indefinido, Eventual, otros...)

Horas semanales (nn,n H)

Porcentaje de guarda legal (nn,n %)

Salario base por convenio (xx.xxx xx €)

Incentivos (x.xxx xx €)

Salario variable (x.xxx xx €)

Mejora voluntaria (x.xxx xx €)

Pluses de gestor (x.xxx xx €)

Plus de coordinador (x.xxx xx €)

Dietas (x.xxx xx €)

Festivos y domingos (x.xxx xx €)

Idiomas (x.xxx xx €)

Nocturnidad (x.xxx xx €)

Transportes (X.xxx xx €)

Trabajo a distancia (x.xxx"xx €)

Costes SS Empresa (xx.xxx xx €)

Discapacidad > 33% (Si/No)

Teletrabajo (Nunca, Si, Pactado)

Acuerdos y/o adaptaciones. Resumen sobre lista breve de adaptaciones
existentes, como p.e. (1. Cascos y/o tiempo de voz, 2. No turnicidad, 3.
Visuales y/o PVD, 4. Sillas, 5. No sedestacion).

, siendo los datos de costes todos separados, individualizados y anuales en
euros.

Plan de incentivos

Incentivos. La empresa adjudicataria presentara un Plan de Incentivos aplicable
al equipo, y que esté alineado con el Plan de Calidad. Es responsabilidad de la
empresa adjudicataria llevarlo a efecto con independencia del contexto del
servicio.
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El plan de incentivos estara alineado con el plan de calidad y eficiencia que en
cada momento de la operacién pueda actualizarse.

Sucesion al resultar adjudicatario del contrato

Organizacion de los trabajadores en el momento de resultar adjudicatario.
Para la ejecucién de este contrato procede la subrogacion en contratos de
trabajo respecto de todos los trabajadores adscritos al servicio,
independientemente de la compaiiia del grupo del anterior adjudicatario en la
que estén contratados o subcontratados. Como politica general los
trabajadores con algun porcentaje de discapacidad estan contratados en la
empresa que es CEE.

Responsabilidad del nuevo adjudicatario. En relacion con el articulo 20 del
convenio de Contact Center y/o de las mejoras planteadas, en caso de
incumplimiento del adjudicatario anterior, debera el nuevo adjudicatario de
este pliego disponer de planes de contingencia, asi como de medidas
organizativas que le permitan asegurar el cumplimiento del dimensionado y los
ANSs desde el primer dia de prestacién del nuevo periodo de servicio.

Sucesion en caso de finalizacién del contrato

Articulo 20 del convenio de Contact Center - A20CCC. Sera considerada una
falta muy grave el incumplir el Articulo 20 del Convenio de Contact, o cualquiera
que en un futuro lo sustituya, por el que cuando finalice este servicio contratado
como consecuencia de la extincion del contrato mercantil que lo
fundamentaba, y se volviera a adjudicar a una empresa diferente, sera de
aplicacién los efectos del articulo 44 del Estatuto de los Trabajadores sobre
subrogaciéon de empresas con los derechos y responsabilidades que ello
implica.

El Articulo 20 del convenio pretende que el nuevo adjudicatario de un pliego
que da continuidad a una campana o servicio anterior contratado pueda iniciar
la actividad asumiendo todas las responsabilidades sobre el personal existente
pero también con la totalidad de los recursos humanos disponibles y formados,
de forma que los plazos de comunicaciéon y traspaso de personal se han
acortado sobre el convenio anterior, dado que se supone que todo el personal
disponible pasara integramente a formar parte de la nueva contratacion.

Los plazos anteriormente previstos en el convenio para la seleccion y formacion
desaparecen, por lo que se establecen apenas quince dias habiles (unas tres
semanas naturales) para completar todo el proceso, cuando antes minimo se
necesitaban entre dos y tres meses naturales.
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Con los plazos actuales de convenio no habria capacidad alguna paraincorporar
nuevo personal en el caso de que un elevado nimero de recursos terminase
finalmente no pasando a la nueva adjudicataria.

Segun el espiritu de los negociadores del nuevo convenio, “El personal
perteneciente a un servicio mantendra su puesto de trabajo y sus condiciones a
través de la subrogacién si dicho servicio cambia de empresa.”.

Mejoras al articulo 20 del convenio de Contact Center. Para asegurar el
traspaso completo y ordenado, y dados los comentarios de diferentes
proveedores del sector a las carencias textualmente legisladas en el texto
actual, sera considerada asimismo una falta muy grave el incumplir las mejoras
al Articulo 20 del Convenio de Contact Center que aqui se amplian, y por las que
debera existir:

e Comunicacion fehaciente previa. Se considerard que existi6 una
comunicacion fehaciente previa a la fijada en el A20CCC desde el momento
en el que se publique la adjudicacién en las webs de contratacion publicay/o
el responsable de los contratantes lo informe por escrito via eMail a la
responsable del servicio de la adjudicataria actual.

e Informacion previa que trasladar. Se informar3, en el plazo maximo de 3
dias naturales desde la comunicacion fehaciente previa, del personal que
conforma la unidad productiva auténoma a subrogar, aportando la cedente
alanueva cesionaria, asi como con copia a los contratantes, de los siguientes
datos minimos dentro de todos los ya actualmente estipulados en el propio
articulo 20 - apartado d - subapartado 4, del convenio de Contact Center, en
formato Excel:

- Nombre y apellidos.

- Nimero del DNI.

- Domicilio de la persona

- Datos de contacto (teléfono y eMail).

- Antigliedad en la empresa.

- Antigliedad en el servicio.

- Modalidad del contrato.

- Si posee la condicién de representante legal o sindical.
- Numero de afiliacion a la Seguridad Social.

- Condiciones “ad personam”, en el caso de su existencia.
- Puesto y/o funcién en el servicio.

- NSC principal y secundario en el que desarrolla su actividad en el SAC.

e Fomento de la sucesion. La adjudicataria realizara y/o facilitara todas las
acciones de fomento de la cesidon que le sean propuestas por la nueva
adjudicataria, sin realizar acciones unilaterales por su parte que impidan o
limiten al personal asignado a la campaiia, con anterioridad denominada
“Plataforma multicanal del grupo Correos” y con la que esta contratado y
adscrito al pliego todo el personal operativo, la sucesion del personal de la
operacion.
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El objetivo final de estas medidas, tal y como se buscaba y acordé por todas las
partes implicadas en la negociacion del convenio de Contact Center actual con
relacion a este apartado vs el mismo apartado del convenio anterior, es que
existiera la maxima continuidad tanto del servicio como de la contratacion
existente hasta el momento del cambio.

Elincumplimiento de estas medidas y mejoras impide al nuevo adjudicatario del
siguiente pliego el iniciar el servicio desde el primer dia sin saber cuantos
recursos y para que puestos, ni poder contratar los nuevos recursos adicionales
que serian necesarios, dados los actuales plazos del proceso de transicion. Se
aplicaran las penalizaciones “Muy graves” del Anexo XIIl.

Disponibilidad de mandos

Estructura de mandos y disponibilidad. Es responsabilidad de la empresa
adjudicataria tener cubierto el horario del servicio con la estructura de mandos
comprometida, gestionando correctamente y sin perjuicio para el contratante
de cualquier eventualidad de ausencia de la estructura pactada,
independientemente del motivo de la ausencia.

Todos los mandos del adjudicatario tendran acceso e interlocucién minimo ay
desde la cadena de mandos comparable en el contratante para su atencién on-
line en horario de servicio, via telefonia directa, asi como eMail directo y/o
Chat/WApp. Se adjunta relacion minima que debe existir de forma diaria y
continua.
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Se establece un retraso maximo de cinco minutos para el FD y de treinta
minutos para el resto de los mandos del adjudicatario, cuando se les contacte
desde los mandos del contratante.

En cualquier escenario se considera horario de servicio minimo el de voz,
aunque a los efectos de la accesibilidad a los mandos se incluira todo el horario
adicional mientras existan RACs trabajando sobre los aplicativos necesarios,
tanto sea en ESGC como ESNGC.

Obligaciones legales
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Obligaciones legales sobre los recursos humanos del adjudicatario. El
adjudicatario, pondra inmediatamente en conocimiento de Grupo Correos
cuantos conflictos laborales, de tipo individual o colectivo, pudieran incidir en la
prestacion del servicio; en especial, deberd comunicar las convocatorias de
huelgas que puedan afectar al servicio, el mismo dia en que les sean notificadas.

La empresa adjudicataria ostentara la condicién de empresario respecto al
personal que destine a la prestacion del servicio contratado, con todos los
derechos y obligaciones inherentes a esta condicién, soportando todos los
gastos del mismo y ejerciendo en todo momento su poder de direccion,
sancionador y disciplinario.

La adjudicacién del servicio supondra el establecimiento de una relacién entre
Grupo Correos y la empresa adjudicataria de naturaleza exclusivamente
mercantil. En ninglin momento podra entenderse que la adjudicacién del
servicio implica el establecimiento de relacién laboral alguna entre Grupo
Correos y los trabajadores adscritos a la prestacion del servicio.

La empresa adjudicataria estard obligada al cumplimiento de cuantas
disposiciones, de caracter normativo o pactado, presentes y futuras, en materia
laboral, de Seguridad Social, fiscal y de seguridad e higiene en el trabajo,
resulten de aplicacion. En especial, la empresa adjudicataria sera responsable
en exclusiva de cuantas obligaciones se deriven de cualesquiera extinciones de
contratos de trabajo u otras medidas, derivadas, directa o indirectamente, del
cumplimiento, interpretacion o extincién del contrato adjudicado, de la
suspensién del servicio o de la asuncién del mismo por personal de Grupo
Correos.

La empresa adjudicataria se compromete a facilitar a Grupo Correos la
documentacién acreditativa del cumplimiento de sus obligaciones, tan pronto
sea requerida al efecto.

La empresa adjudicataria asumira integramente cuantas responsabilidades se
deriven del incumplimiento de sus obligaciones en materia laboral, de
Seguridad Social, fiscal, y de seguridad e higiene en el trabajo, eximiendo en
todo caso a Grupo Correos de las mismas y de las que con caracter solidario o
subsidiario puedan imputarsele.

En tal sentido, la empresa adjudicataria se obligard a mantener indemne a
Grupo Correos ante cualquier tipo de reclamacion, resolucion o condena. En el
supuesto de que Grupo Correos debiera asumir alguna responsabilidad estara
autorizada por la empresa adjudicataria a resarcirse mediante imputacion a
factura o fianza, de la totalidad de la cuantia econémica soportada, y de los
danos y/o perjuicios ocasionados.
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Acuerdos de nivel de servicio ANS

ANSs adaptados a la operacion comercial. El sistema de Acuerdos de Nivel de

Servicio se define de forma flexible para ser adaptable a la realidad y objetivos
comerciales de cada momento de la operacion.

Definicién de ANS

ANSs como condicion especial de ejecucion. Entre las condiciones especiales
de ejecucién, dentro de la presente contratacion, los NSC y sus actividades
segun se indican a continuacion se regularan por el sistema de “Acuerdos de
Nivel de Servicio”.

En consecuencia, las actividades correspondientes a estos NSC deberan
realizarse ajustandose a las definiciones de cada “Acuerdo de Nivel de Servicio
(ANS)" y su “Valor Objetivo (VO)" aplicables, entre los detallados a continuacion.

Valor objetivo. Cada uno de estos ANS tendrd un VO, o valor minimo de
cumplimiento segun el NSC al que se aplique, que se debera alcanzar para
considerar que existié cumplimiento. Segun el ANS, en ocasiones aplicara atodo
SAC en lugar de a un solo NSC, y tendra un valor alto, medio o bajo segtn la
criticidad de la actividad y del negocio incluido en el NSC e informado por el
contratante.

Recursos disponibles para cumplir ANS. El adjudicatario, dentro del ambito de
las prestaciones que se regulen por el sistema de ANS, sera responsable del
cumplimiento de todos los VO establecidos, con independencia de los recursos
que para ello tenga que incorporar en cada momento.

Validacion de ANS para facturacion. Aunque se pudieran realizar seguimientos
diarios, e incluso horarios en algunos ANS, los comentarios alos ANS informados
en los CdM del contratante para ESGC, o el informe mensual con las volumetrias
y/o los niveles de cumplimento servicio si se da un ESNGC, se enviara al
contratante antes de cumplirse los 2 primeros dias naturales del mes siguiente
al que hace referencia el informe, con el objetivo de poder ser tenidos en cuenta
en el cierre de la facturaciéon mensual.

ANS para escenarios ESNGC / ESGC. Los ANS son igualmente validos en
escenarios de sistemas no GC o si los sistemas son aportados por el contratante.
En el caso de ESNGC existen adicionalmente unos ANS especificos que aplican
a todos y cada uno de los sistemas aportados por el adjudicatario.

Definicion de los ANS. Es parte de este pliego y contrato el Anexo XVIlI con las
definiciones basicas de dichos ANSs, que el contratante ampliard cuando
aplique con la definicion detallada de su calculo diario, semanal o mensual, su
redondeo, dato maestro, fuentes, observaciones, malas practicas y otras
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informaciones detalladas adicionales en el caso de que no se encuentren ya
previamente descritos entre toda la documentacion del pliego y contrato.

Periodos de tiempo a medir para ANS. Salvo que se indique lo contrario, los
ANS se miden de forma mensual, coincidiendo con el periodo de la facturacion.
En algunos casos hay métricas diarias del ANS o acumuladas desde el primer dia
del mes hasta el dia en curso, que después son necesarias, bien para realizar el
seguimiento y conocer como puede terminar siendo el comportamiento
mensual, o bien porque el ANS mensual se calcule mediante las medias de los
ANS diarios de los dias habiles del mes.

Penalizaciones por NSC. Salvo en el caso de compromisos o ANS globales de
todo el SAC, los impactos por penalizaciones afectaran a la facturacion conjunta
por la actividad de cada NSC, tanto de:

¢ lasllamadas de voz, y las tareas de sus casos,
e los conceptos facturables de campanas por éxito, o
¢ las horas dedicadas,

de forma agrupada.

Penalizaciones por actividad de CEX y CORREOS. Los ANS seran aplicables a
cada empresa (Correos o CEX) a las que se presta servicio, repartiéndose
proporcionalmente las penalizaciones a la actividad atendida en caso de
incluirse servicios a ambas empresas.

Valor objetivo, cumplimiento del ANS y penalizacion. Para cada Campaiia,
Negocio, Servicio o Cola-NSC y sus Acuerdos de Nivel de Servicio-ANS con un
determinado Valor Objetivo -VO, se calculara el grado de cumplimiento “GdC”
del ANS como la division, en el numerador, entre el valor de ANS obtenido ese
mes o periodo, dividido en el denominador por el VO, en porcentaje, salvo
cuando el ANS obtenido sea mejor o igual al VO, en cuyo caso se considerara un
grado de cumplimiento del 100%.

ANS del mes

Por ejemplo, si el valor del ANS obtenido ese mes (82,3% / 20s) fuera mejor que
su VO (80,0% / 20s) se entiende que se superd el cumplimiento del ANS,
considerando el grado de cumplimiento en un 100%. Para el mismo NSC e
indicador, si el valor del ANS obtenido fuera de 79,1% cuando el VO es del 80,0%,
se considera un grado de cumplimiento del (79,1 % / 80,0 %) = 98,875%, por lo
que redondeado a un decimal, tal y como se expresa el VO, se queda = 98,9%.

Segun el Anexo Xlll le corresponderia una penalizacion por este ANS del 1,5% de
todo lo facturado en dicho NSC, dado que el porcentaje de cumplimiento es
mayor del 95,0% pero menor o igual al 99,0% (98,9% < 99,0%).
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Indicadores ANS basicos v valores objetivo de cumplimiento

Nivel del VO en funcidn de la criticidad del NSC, Campaiia o SAC. Los Valores
Objetivo-VO, podran ser bajos, medios o altos en funcién de su exigencia por la
criticidad del negocio que soportan, segin informe la primera vez el
contratante al adjudicatario como minimo desde 7 dias naturales antes de
iniciarse un nuevo periodo de facturacion.

ANS aplicables. El contratante podra seleccionar y comunicara al adjudicatario
los ANS concretos y sus VO aplicables, aunque todos y cada uno de los ANS aqui
definidos podran ser aplicables a todo el SAC del contratante y/o a sus NSC.

ANS generales para todo el SAC por contratante. Los ANS aplicables y sus
Valores Objetivo - VO, a toda la actividad del SAC de cualquiera de los
contratantes, seran:

SAC (ANS &VO) |VObajo | VO medio | VOalto
%AdD 90,0% | 95,0% 99,0%
%AdH 80,0% |90,0% 95,0%
%AdM 95,0% | 98,0% 100,0%
%CN 98,0% | 99,0% 100,0%
%P / P minima 80,0% | 90,0% 95,0%

ANS cuando en el NSC hay actividad tanto de voz y/o de no voz. Los ANS
aplicables y sus Valores Objetivo-VO, a cualquier NSC independientemente de
que tengan actividad de voz o de no voz, seran:

VOZ/NO VOZ (ANS & |VObajo | VO VO alto
VO) medio

CE 75 8,0 9,0

ISC (por defecto sin NSC) | 3,0 6,0 9,0
%AdD 90,0% | 95,0% 99,0%
%AdH 850% |90,0% 95,0%
%AdM 950% | 98,0% 100,0%
%P [ P minima 80,0% |90,0% 95,0%

ANS cuando en el NSC hay actividad de voz. Los ANS aplicables y sus Valores
Obijetivos - VO, a cualquier NSC que tengan actividad de voz, seran:

VOZ (ANS & VO) VO bajo | VO medio | VO alto
%NdA 95,0% | 95,0% 95,0%
%NdS / 20 segundos 80,0% | 80,0% 80,0%
%FCR 70,0% | 80,0% 90,0%
%SRLL / 24h 75% 78% 80%
%SRLL [/ 72h 71% 73% 75%
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VOZ (ANS & VO) VO bajo | VO medio | VO alto
%TMO [ 20% 80,0 % 90,0% 95,0%

En particular se anadiran en cada NSC a todos estos objetivos para la VOZ los
niveles de calidad para atencion personalizada que se definen en LSAC, y que en
el momento de la publicacién de este pliego solicitaba garantizar que el 95 % de
las llamadas entrantes al ACD fueran atendidas en un plazo inferior a tres
minutos NdS-LSAC desde que el llamante sea transferido desde la IVR al ACD,
lo que se medird y cumplird de forma mensual, adaptandose el adjudicatario a
las restricciones a dicha definicion que pudieran producirse en el devenir de
dicha ley, asi como de los procesos de auditoria externa previstos en la ley.

ANS cuando en el NSC hay actividad de no voz. Los ANS aplicables y sus Valores
Obijetivos - VO, a cualquier NSC que tengan actividad de no voz, seran:

NO VOZ (ANS & VO) VO bajo | VO VO alto
medio
%NdR 85% 85% 85%
%TMC, 480 minutos 80% 85% 85%
%TmaxR, 120 minutos 95% 99% 100%
%p-BO 97% 99% 100%
TMCR (por defecto sin | 90,0 48,0 3,0
NSC) horas horas horas

En particular se afiadiran en cada NSC a todos estos objetivos de NO VOZ los
niveles de calidad que se definen en LSAC, lo que se medird y cumplira de forma
mensual, adaptandose el adjudicatario a las restricciones a dichas definiciones
que pudieran producirse en el devenir de dicha ley, asi como de los procesos de
auditoria externa previstos en la ley.

ANS para actividad de campaiias con BBDD y pago por éxito. Los ANS
aplicables y sus Valores Objetivos - VO, a cualquier NSC que tengan actividad
de campanas por éxito, seran:

CAMPANA (ANS & VO) | VO bajo | VO medio | VO alto
%1Ct, 24 horas 95% 99% 100%
%1Ct, 48 horas 95% 99% 100%
%ECnv 95,0% | 99,0% 100,0%

ANS con impacto segun el NSC. Algunos de los ANS que en este momento
deben disponer de diferentes valores de VO en funcién del NSC al que aplican
son el ISCy los TMCR / TMCI.

Existen ANS pendientes de detallar ahora en este Anexo del pliego que también
podrian tener diferentes valores de VO en funcién del NSC al que aplican.
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ANS cuando el NSC sea ESNGC. Los ANS aplicables y sus Valores Objetivos - VO,
a cualquier NSC que tenga los sistemas aportados por el adjudicatario, seran:

ESNGC (ANS & VO) | VO bajo | VO VO alto
medio

%hd, Sistema* 99,80% | 99,90% 99,95%

%hf, Sistema* 96,0% | 98,0% 99,0%

%a-C 89% 91% 95%

*Sistema. En la tabla superior sera cada uno de los aplicativos aportados por el
adjudicatario, salvo que el contratante considere que no son criticos para
prestar la actividad.

Ejemplos de ANS en SAC v NSC actuales

ANS generales para todo el SAC por contratante. Los ANS aplicables y sus
Valores Objetivos - VO, a toda la actividad del SAC en el ejemplo actual del
pliego anterior son:

SAC (ANS & VO) | CEX CORREOS
%AdD n.a. n.a.

%AdH n.a. n.a.
%AdM VO alto | VO alto
%CN VO alto | VO alto

ANS por NSC. Los ANS aplicables y sus Valores Objetivos - VO, a toda la
actividad de cada NSC en el ejemplo actual del pliego anterior a este,
actualmente en operacion son, solo a los efectos de un ejemplo informativo
actual, aunque se adaptaran desde el inicio del contrato, son:

NO VOZ VOZ
ANS>|  CE ISC TMCR (horas) NdR NdA NdS FCR
v NSC VObaj VOmed VOalt | VObaj VOmed VOalt [ VObaj VOmed VO alt VO VO VO VO baj VOmed VOalt
CEX-Personalizado 5,0 7,0 9,0 41,0 37,0 33,0
ADT + Idiomas| 7,0 8,0 8,5 28,0 21,0 15,0
SACP 6,3 7,3 7,8 41,0 37,0 33,0
Cds 8,0 8,5 9,0 9,0 6,0 3,0
95,0% | 80,0% | 70,0% | 80,0% | 90,0%
EdD + FLT + CTP| 6,0 7,0 8,0 10,0 8,0 5,0
General 6,6 7,6 8,0 50 4,0 3,0
75 8,0 9,0 85,0%
Elecciones 7,0 8,0 9,0 10,0 6,0 30
RRHH 7,0 8,0 9,0 10,0 6,0 3,0
RK-Nacional 3,0 35 4,5 50,0 46,0 41,0
RK-Internacional 4,0 5,0 6,0 90,0 85,0 80,0
na na na
CW + Market 5,0 6,0 7,0 51,0 46,0 41,0
RRSS 54 6,4 7,0 18,0 14,0 10,0

Evolucién de ANS en funcién del negocio vy la operacion
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Actualizacion de ANS. El adjudicatario se compromete siempre que aplique por
motivos de negocio a modificar o actualizar los existentes con otros sustitutivos
o actualizados en valor objetivo o en su detalle de definicion.

Nuevos ANS. El adjudicatario se compromete a ampliar los ANS que el
contratante le solicite, siempre que existan nuevos NSC y/o se afiadan P&S a los
actuales, y a establecer de comun acuerdo VO para todos ellos.

Cambios de escala de VO en ANS. Los ANS que por disefo del contratante
sufran cambios de escala, deberan ser adaptados a los nuevos VO con la férmula
de cabio de escala decidida por el contratante.

ANS’s mas directamente ligados a coste. Se consideran directamente ligados
acostey con un elevado impacto en el margen del adjudicatario los ANS de NdA
y NdS y NdR, por lo que no sufrirdn ninguna de las modificaciones que se reflejan
en este apartado.

El resto de los ANS, excluidos NdA/NdS/NdR, podran sufrir cambios de escala
desde su valor VO alto, siendo los valores objetivo de cumplimiento que antes
en este apartado se expresan como VO alto los valores maximos a alcanzar por
el adjudicatario en el caso del NSC mas exigente.

Impacto en los ANS por incidencias

Incidencias de la operacion. Salvo en ESNGC donde las incidencias puedan ser
motivadas por responsabilidad del adjudicatario, el contratante no tendra en
consideracién para el calculo de las ANS las horas, los dias y/o la actividad
impactada por incidencias que si sean responsabilidad del contratante.

Malas practicas v reincidencia continuada sin medidas correctoras

Recalculo de ANS y actividad afectada. En el caso de malas practicas se
recalculard tanto la posible actividad afectada por la facturacién como los ANS.
Tras el recalculo, aplicara igualmente la reincidencia en los casos en los que, por
sus plazos, proceda.

Exenciones en ANS

Exencion de ANS. Podran existir casos de lanzamientos de P&S, nueva
funcionalidad o cambios muy impactantes en aplicativos, excesos de actividad
no previstos por encima de ciertos porcentajes o situaciones similares en los
que el contratante analizara la responsabilidad real del adjudicatario en un
incumplimiento y podra eximir la penalizacion de un ANS para un NSC y mes
concreto.
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Defecto en las previsiones y ANS. Hay tres ANS que podrian llegar a eximirse,
NdA - NdS - NdR, en determinados escenarios de exceso de actividad real
entrante versus la misma actividad planificada. La actividad mensual entrante
de voz total o disponible de no voz total debera ser mayor a un 10% de la
prevision mensual para que apliquen las exenciones.

Asimismo, para que se permita la exencion, se debera antes:

e Cumplir la adherencia mensual “%AdM" y la diaria “%AdD",

e Cumplir las priorizaciones a la actividad que hubieran sido comunicadas,
y

e Superar la productividad minima que el SAC de cada contratante tenga
acordada con el adjudicatario. En el momento inicial sera lainformada en
este pliego

Requerimientos tecnolégicos
Requerimientos tecnoldgicos. Se consideraran requerimientos tecnoldgicos
todos aquellos que aplican a sistemas, herramientas, hardware, software y/o

tecnologia que sea necesario utilizar para la operacién del SAC,
independientemente de quien sea el responsable de aportarla y/o explotarla.

Mapa de sistemas

Mapa de sistemas. La operacion del SAC se realiza utilizando un mapa de
sistemas y sus comunicaciones asociadas, segun se expresa en el dibujo, y que
para cada NSC y/o Campania, podran ser aportados por el contratante o por el
adjudicatario.

Cada persona individual del adjudicatario se logard de forma uUnica y

autenticada en los sistemas, existiendo una trazabilidad total que permita
conocer tanto sus accesos como su gestion.
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Leads / clientes / usuarios /remitentes / destinatarios / proveedores / operadores / oficinas / URs /...

Grabaciones

Gestion de CONTACTOS Multicanal + Grabador + Monitorizacion

Monitorizaciones

Tecnologia de VOZ
IVR, ACD, Call-Back,...

>>WEBa
Formulario

Alertas

wn:g:]f:m J Gestion de CONOCIMIENTO

JCRI

Gestion de
CONTACTOS

Gestion de
CLIENTES

Gestion de
CASOs

Work Force Management

Gestion de
OPORTUNIDADES

|

Gestion de
P&S

Gestor COBRO/PAGO

Gestion de
CAMPANAS
Leads

FS—
BBDD
Cuentas - Contactos

Sistemas Transaccionales (Core de Negocio Postal u otros)
BI (Inteligencia de Negocio)

Se incluyen dentro del mapa de sistemas los siguientes aplicativos y/o

herramientas:
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e IVR. Se conoce como IVR o Interactive Voice Response al sistema

automatizado de atencién y respuesta telefénica previo o posterior a la
atencion por un RAC en una cola de llamadas. Puede atender llamadas
entrantes y/o realizar llamadas salientes.

ACD. Se conoce como ACD o Distribuciéon automatica de llamadas entre
los RACs logados en una PABX a un perfil o cola concreta.

Grabador. Ligada al ACD y también en ocasiones al IVR, permite la
grabacién de las llamadas de voz. También podria grabar, en el mismo
sistema o en otro especifico, las pantallas y/o la actividad que sobre el
resto de los sistemas y aplicativos del SAC se realiza mientras se atiende
una llamada. Asimismo, se podrian grabar estas pantallas durante la
atencion y resolucién de un caso y sus tareas asociadas, sin la existencia
de llamada.

BBDD Monitorizacion. El sistema de monitorizacién permitira
seleccionar, tanto de forma aleatoria como manual, las actividades a
monitorizar, por periodo, RAC, tipologia o NSC, asi como aplicar la tabla
de controles especificos de la calidad emitida que le apliquen segun el
Plan de Calidad, sea esto realizado por IA o por personal especializado en
estas auditorias.

Auto marcador. El sistema permite cargar una campana o una lista de
call-backs comprometidas, y realizar la marcacién predictiva o
progresiva, con los intentos y plazos marcados por operativa para cada
campaiia o NSC.

BBDD Conocimiento. El sistema incluye todas las politicas, procesos,
operativas, argumentarios, noticias, plantillas, asi como cualquier otra
informacién necesaria para prestar el servicio. Podra ser una base para
ayudar a la formacién.
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e CRM. El sistema de Customer Relationship Management, o solucion de
gestiéon de las relaciones con clientes, para la gestion comercial, el
marketing y el servicio postventa o de atencién al cliente, permite
integrar los canales, dispone de conectores estandar para facilitar dicha
integracion, y también tendra definida conectividad con el resto de los
sistemas transaccionales de los contratantes, incluido el Bl. Sera
normalmente utilizada como la aplicaciéon basica por la que los RACs
acceden a la practica totalidad de las operativas comerciales y de
atencion, independientemente del canal.

e Bl Sistema que integra la informacién y cuadros de mando del SAC, la
inteligencia de negocio. También puede permitir parte o ayudar a la
supervision.

e WFM. Work Force Management o Gestién de la fuerza laboral, que puede
incluir la prevision, agendado y supervisiéon de los RACs necesarios vs
disponibles, mediante las acciones de la unidad de Force Desk.

e |A. Sistemas de automatizaciéon de procesos y operativas, pudiendo
incluir Inteligencia artificial, asi como la simplificaciéon y ayuda en la
atencién, resolucioén y soporte de la actividad del SAC.

e Transaccionales. Son los sistemas habituales del negocio de los
contratantes, donde puede estar la BBDD de P&S, asi como las compras
y/o contrataciones de estos, la actividad comercial y operativa, asi como
los cobros y pagos, siempre que no tenga su fuente maestra en el propio
CRM.

e Canales. Seran el IVR, ACD y Automarcador los sistemas conectados a los
canales voz, lineas telefénicas de titularidad de los contratantes,
mientras el CRM estara conectado a las comunicaciones electrénicas y el
resto de los canales no voz de los contratantes.

En todos los escenarios sera el adjudicatario quien aportara para su personal los

puestos, asi como las comunicaciones de estos con la infraestructura del
contratante en Grupo Correos.

Sistemas aportados por el contratante ESGC

Mapa de sistemas - ESGC. Los sistemas y las comunicaciones son
habitualmente aportados por el contratante, bajo las condiciones del Escenario
de Sistemas Grupo Correos “ESGC” en cuyo caso seran todas las aplicaciones
accesibles en Cloud bajo la modalidad SaaS, con la que estaran conectadas las
comunicaciones o canales de relacién con los clientes.

Para su conectividad y acceso se debe utilizar la aplicacién Citrix Workspace que
permite la conexién con los entornos VDA de los contratantes de Grupo
Correos.

En el momento del lanzamiento del pliego, se cubre o esta previsto que pueda
cubrirse toda esta funcionalidad con estos aplicativos:
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Aplicativo >> | Salesforce Odigo Power

Bl
Funcionalidad | CRM, BBDD | IVR, ACD, | Bl, WFM
>> Conocimiento, Automarcador,
Monitorizacion, WFM, IA | Grabadora voz, WFM,
1A

Para la aplicacién de Odigo, existen requerimientos especificos “Odigo Contact
Center 2025.3" que se deben cumplir, tanto la version actual como sus futuras
actualizaciones.

Incompatibilidad de RACs entre contratantes. Para poder desarrollar la
actividad de los RACs es incompatible poder utilizar el mismo usuario y licencias
en los dos contratantes.

Asimismo, se dificulta el seguimiento del dimensionado, programacion, calidad
y supervision de cada RAC, por lo que en general los RACs deberan desarrollar
su actividad de forma separada entre contratantes. En caso de existir un RAC
que tenga que trabajar en ambos contratantes debera utilizar diferentes
usuarios en el caso de que esto sea necesario, lo que se debera validar con el
area de sistemas de informacién y operaciones de cada contratante.

Sistemas aportados por el adjudicatario ESNGC

Mapa de sistemas - ESNGC. Si los sistemas y las comunicaciones son aportadas
por el adjudicatario, bajo las condiciones del Escenario de Sistemas NO Grupo
Correos “ESNGC", deberan todas ellas en cualquier caso cumplir con los
“requerimientos minimos exigidos” para algunos de dichos sistemas, tecnologia
y su funcionalidad asociada, tal y como mas adelante se detalla.

Desarrollos realizados por el adjudicatario en ESNGC. Los ejemplos actuales
de desarrollos en el escenario de sistemas aportados por el adjudicatario
incluyen, en el momento del lanzamiento del pliego, todos aquellos
relacionados con IVR saliente para envios, las locuciones asociadas, la Televenta,
el On-Boarding, el Chat-Bot conversacional, el Voice-Bot y las monitorizaciones
automatizadas, asi como aquellos otros ESGC en los que por defecto de
licencias sea necesario contar con sistemas del adjudicatario.

ESNGC para voz y/o campaiias por éxito. Serd suficiente con que el
adjudicatario aporte las comunicaciones de voz, asi como también el IVR, ACD
y/o auto marcador y CRM de campafas cuando aplique, para entender que se
cumplen las condiciones de ESNGC de dicha actividad de voz o de campanas.

ESNGC para no voz. Sera suficiente con que el adjudicatario aporte las
comunicaciones no voz y/o electrénicas, asi como también el CRM o sistema de
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ticketing para entender que se cumplen las condiciones de ESNGC de dicha
actividad no voz

Requerimientos minimos exigidos por sistema para ESNGC. Los sistemas
presentados seran exclusivamente soluciones técnicas que hayan sido
implantadas y con garantia de funcionamiento, adjuntando referencias de la
implantacion de las soluciones propuestas en otros contratantes actuales.

La funcionalidad de cada aplicativo aportado por el adjudicatario en ESNGC
incluira o cumplird como minimo:

e IVR. Entrante y saliente, con identificador MSISDN del llamante.
Multinivel por tonos DTMF, reconocimiento de voz ASR y/o lenguaje
natural. Conexion CTI hacia operacionales.

e ACD. PABX/ACD con tecnologia VolP o equivalente, enrutamiento
configurable avanzado, enrutamiento VIP, Opcién de Call-back.
Fiabilidad superior al 99,95% de disponibilidad del servicio. Escalable, con
un numero >100 supervisores. Permitir la asignacién de RACs a grupos
de trabajo. Administracion de llamadas con algoritmos de routing:
circular, lineal, y de agente a la espera mas larga.

e GRABADORA. Grabacion del 100% de voz entrantes y salientes. Canales
separados para cada participante. Etiquetas para identificacion.
Grabacién que pueda estar ligada o relacionada con la BBDD
Monitorizaciones. Sistema seguro, con doble fuente de alimentacion y
discos redundantes. Disponibles en un formato facilmente consultable:
PCM, WAV, MP3. Contener la totalidad de la conversacion con el usuario,
incluyendo los silencios (MUTE) y las esperas (HOLD). Consultar el
identificador Unico de llamada (UUI) para asociar el mismo a la grabacion,
accesibles mediante protocolo https, indicando en la URL el identificador
Unico de la llamada para acceder a las mismas. Pueden aplicar requisitos
de seguridad como integracion con el sistema de gestion de identidades.
Accesible mediante portal web. Requerimientos adicionales en el mismo
apartado. Posibilidad de implantaciéon de software de grabacién de
pantallas, con anonimizacién para cumplir RGPD.

o BBDD MONITORIZACIONES. El adjudicatario debera utilizar el sistema
de monitorizaciones del contratante, salvo que tenga la autorizacion
escrita expresay cumplidas las condiciones que le comuniquen, de forma
que esté eximido de realizarlas o estas monitorizaciones puedan ser
tenidas en cuenta junto a las del sistema del contratante para el calculo
de las notas de CE de cada mes, en cuyo caso admitird un formulario
configurable.

e AUTOMARCADOR. Preview, Progresiva y predictiva. Configuracién de
los ciclos de marcado, esperas y estados.

e BBDD Conocimiento. Si el adjudicatario no utiliza la BBDD de
conocimiento del contratante, debera permitir: Tipos de documentos,
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Marcaje por Etiqueta, Grupos de usuarios, Fechas de validez, versiones,
Adjunto de textos, videos, imagenes y ficheros.

e CRM Campaiias/Ticketing. Tipologias configurables en 2 niveles
minimo. Gestion de casos y Expedientes. Permita gestién de Leads y
Ticketing. Conectividad con Operacionales y posibilidad de conector
estandar a Salesforce. Datos minimos a manejar: Tipificacion, Canal de
entrada, Estado, Fecha de apertura y de cierre, RAC, comentarios.

e BIl. El adjudicatario debera utilizar el sistema de CdM del contratante,
salvo que tenga la autorizacion escrita expresa y cumplidas las
condiciones que le comuniquen, de forma que esté eximido de aportarlo
o la informacién vuelque al Bl del contratante todos los dias antes de las
8am. Grupo Correos requiere un sistema de reporting avanzado y
configurable, cuya informacion refleje toda la actividad del servicio. El
adjudicatario, independientemente de los informes que ponga a
disposicion del contratante, debe integrar un canal de comunicacion de
datos entre ambas empresas. Todos los tipos de datos y ANS a los que se
hace referencia en este Anexo estaran disponibles o podran ser
publicados en el Bl aunque los sistemas sean provistos por el
adjudicatario en ESNGC.

e WFM. Deberd permitir trabajar con histéricos de minimo dos aios.
Dispondra de Erlang-C, con espera. Gestién de medias horas y/o cada 15
minutos.

e |A. Cumplimiento estricto de las condiciones del pliego para Seguridad,
Arquitectura y Explotacion de sistemas.

e TRANSACCIONALES. Debera conectarse a los transaccionales minimos
del contratante que se definan por operativa. Para la prestacion de los
servicios objeto del presente contrato, el adjudicatario debera ofrecer un
servicio que contemple los desarrollos de software necesarios para
realizar tanto la descarga de informacién como la invocacion a los
métodos de integracién que Grupo Correos exponga para este fin,
evitando en todo caso la modificacién de los sistemas de informacién de
Grupo Correos.

e CANALES. Voz de lineas titularidad del contratante, si fuera necesario.
Direcciones eMail del contratante cumpliendo las condiciones
tecnoldgicas definidas. Las llamadas generadas por Campanas utilizaran
circuitos de comunicaciones para llamadas de voz dedicados a este
servicio, siendo responsabilidad del adjudicatario su contratacion y
correcto dimensionamiento, de tal modo que se garantice en todo
momento la calidad y disponibilidad del servicio. Todas las llamadas se
realizaran desde un nimero de teléfono remarcable, que devolvera la
misma al servicio y grupo de trabajo desde el que se realizo.

Adicionalmente deberan aportarse por el adjudicatario toda aquella tecnologia

necesaria para cumplir con LSAC en aquellos negocios, servicios y colas cuya
actividad sea asignada a este.
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El plazo maximo para implantaciones y/o modificaciones sobre desarrollos que
no supongan innovacion no debera ser superior a 14 dias naturales desde que
se entreguen los requerimientos detallados.

Locuciones en actividad de voz segiin ESNGC. Si existen locuciones en ESNGC,
las locuciones correspondientes a cada linea seran grabadas por el
adjudicatario con profesionales en estudio de grabacién. Se grabaran, segtin se
especifique, en los idiomas de atencién que presta el servicio.

Las locuciones correspondientes a cada teléfono serdn grabadas por el
adjudicatario, en los idiomas de atencidon que presta el servicio, y con la
autorizacion del contratante en todos los casos. Dichas locuciones se podran
cambiar segun las necesidades del servicio.

El locutor debera ser uniforme con la imagen de marca del contratante. Las
locuciones con sistemas de grabacion distintos de voz humana no se
contemplan dentro del servicio.

Las locuciones deberan grabarse en estudio profesional en el plazo estipulado
por el contratante siendo el plazo maximo de 5 dias habiles.

Las grabaciones planteadas durante la ejecucién del contrato vigente
coincidiran en los criterios de calidad establecidos previamente, salvo las
locuciones con criterio urgente definido por el contratante en las que el plazo
maximo de produccién sera de 1 dia habil.

El contratante aportara los textos de las locuciones, que seran susceptibles de
cambios si fueran necesarios y cuyo coste asume el adjudicatario.

Antes de treinta dias naturales a la finalizacién del servicio, el adjudicatario
aportara dichas grabaciones y sus derechos de explotacion futuros para su
traspaso al adjudicatario del nuevo pliego.

Las locuciones basicas minimas de los servicios con voz seran las de a)
bienvenida, b) RGPD, c) Espera, d) Saturacion, e) Fuera de Horario y f) Horarios
Especiales.

Grabacion de llamadas en ESNGC. Por motivos de calidad, y como elemento
probatorio de la celebracién de los contratos cuando asi aplique o de la calidad
de las llamadas, el sistema proporcionado por el adjudicatario debera permitir
grabar el 100% de las llamadas, tanto entrantes como salientes. La plataforma
de grabacion debera permitir configurar y adjuntar un cuestionario de calidad
a las grabaciones, salvo que estas se realicen en el propio sistema de
monitorizacién de GC, en cuyo caso deben al menos poder ser referenciadas.

Las grabaciones se mantendran disponibles on-line durante minimo un mes
desde su emision y podran ser accesibles desde las instalaciones de GC. Debera
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ser muy sencillo localizar individualmente cada grabacion realizada, asi como
independizar su explotacién del propio sistema de grabacion.

Durante todo el tiempo que los ficheros de grabacién permanezcan bajo la
custodia del adjudicatario, este Unicamente podra acceder al fichero con la
finalidad de formacion y mejora de la calidad del servicio objeto de la presente
contratacion. Dicho acceso debe ser auditable, es decir, el sistema de grabacion
debe indicar qué usuario accede a dicho fichero para las finalidades indicadas.

En el caso de que las llamadas sean exportadas para su posterior tratamiento
por parte de Grupo Correos, el formato para la cualificacion de las grabaciones
debe incluir como minimo la siguiente informacion:

e |ID cliente (facilitado por Correos) o Numero de Caso
e Fecha /[ Hora de la emisién/atencion

e N°teléfono

e CIF-NIF y/o identificador

El adjudicatario conservara las grabaciones durante un plazo de 12 meses
desde la fecha de su realizacién, salvo que los contratantes, previa
comunicacion senale un plazo distinto, al cabo del cual serdn destruidas,
emitiendo el correspondiente certificado, y comprometiéndose antes el
adjudicatario a mantener las medidas de seguridad adecuadas que garanticen
su confidencialidad y seguridad dentro de los locales del adjudicatario, asi como
a facilitar a GC el libre acceso a dichas grabaciones durante este periodo de
conservacion.

Transcurrido este tiempo de custodia, las grabaciones deberan de ser
eliminadas de los sistemas del adjudicatario y destruird cualquier referencia
sobre las grabaciones que pueda guardar en su poder. Antes de su destruccion,
el adjudicatario debe entregar a GC las grabaciones efectuadas en el formato y
soporte que se acuerde entre ambas partes.

GC se reserva el derecho de verificar el cumplimiento de esta obligacion por
parte del adjudicatario, realizando a tal efecto las actuaciones que estime
convenientes aun cuando haya finalizado, por la causa que fuere el contrato.

El adjudicatario debera observar, siempre y en todo caso, las indicaciones e
instrucciones impartidas por GC en relacion con la realizacion, el
almacenamiento, la custodia y la entrega de las grabaciones de conversaciones
efectuadas con ocasion de las prestaciones establecidas en el Pliego.

Todas las llamadas entrantes comerciales Utiles debe ser grabadas y poderse

auditar para comprobar que cumplen con los criterios y son entonces
facturables.
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BBDD Monitorizaciones en ESNGC. La herramienta propuesta permitira hacer
controles de calidad en tiempo real por el contratante y soportar la
concurrencia de varios usuarios, adicionalmente a la monitorizacién sobre la
totalidad de las grabaciones ya guardadas, tanto sean estas en soportes de
audio, imagen, video, o cualquier otro disponible, en funciéon del tipo de
actividad a monitorizar.

La herramienta propuesta permitird acceder a cualquier tipologia de llamada
y/o caso - tarea de cualquier canal y cola en cualquier momento que sea
necesario, permitiendo la busqueda y seleccién con un sistema rapido y agil,
pudiendo identificar las grabaciones para su busqueda y monitorizaciéon no
aleatoria, asi como identificarlas como minimo por servicio, fecha y hora, RAC,
canal/cola/tareay tipologia.

Ordenadores del personal adscrito al servicio

Ordenadores personales. Independientemente del escenario ESGC y/o ESNGC,
todos los mandos y RACs asignhados al SAC, dispondran, sea trabajando desde
la plataforma o en teletrabajo de:

e Ordenador: Deberan tener su propio equipo (ordenador portatil
personal si es teletrabajo o sobremesa si es desde la plataforma, minimo
procesador Intel i5 de generaciéon 9 o superior, con disco SSD y con
minimo 8 GB de RAM, pudiendo ser necesarias configuraciones de 16 GB
en los perfiles con mas dedicacion) sistema operativo Windows 11 o
Windows 10 siendo obligatorio la migracion a la versién 11 en el
momento en que la versién 10 quede fuera de soporte.

e Pantallas: Minimo LCD 20", debiendo tener hasta 2 pantallas aquellos
RACs en NSC con multiples transaccionales necesarios adicionales a SF
como CRM.

e Raton:Si

e Cascos y micréfono: USB de diadema biaural con cancelacién de ruido
de calidad Plantronics, Jabra y/o Sennheiser, con botén de control de
llamadas.

e Seguridad:

o USB deshabilitado en BIOS y por GPO

Lector CD/DVD deshabilitado

Escritorio limpio

Sistema Operativo restringido (hotkeys deshabilitadas)

Perfiles de acceso personalizados

Almacenamiento local restringido

o Firewall personal a nivel de puesto

e Software: Los equipos deben permitir la instalacion de la aplicacion
Citrix Workspace que permite la conexién con los entornos VDA de
Grupo Correos. Deben incluir antivirus actualizado.

O O O O O
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Reuniones virtuales. El adjudicatario se compromete a proporcionar los
medios necesarios para poder establecer reuniones virtuales con varios
participantes simultaneos. Se dispondra de software adecuado para las
comunicaciones (Microsoft Office, Microsoft Teams y herramientas habituales
para trabajo colaborativo). El adjudicatario debera disponer de las licencias de
estos Softwares.

Comunicaciones hasta los ordenadores

Comunicaciones desde la plataforma. Independientemente del escenario
ESGC y/o ESNGC, todos los mandos y RACs asignados al SAC, dispondran en
cada uno de sus accesos trabajando desde la plataforma de un ancho de banda
suficiente para atender y/o realizar llamadas de voz con calidad media/alta,
pudiéndose priorizar un ancho de banda minimo y especifico para asegurar la
calidad de la voz.

Laimplementacion de WebRTC por Odigo requiere 35 kbit/s de ancho de banda
para cada comunicacion, lo que se tendrd en cuenta para el calculo del ancho de
banda total, en funcién de los RACs y del trafico de comunicaciones de voz a
atender o emitir por cada plataforma en hora pico.

El ancho de banda total disponible para cada plataforma del adjudicatario
permitird asegurar los anchos de banda de voz, asi como los de datos para que
las aplicaciones en VDA sobre Citrix no muestren retrasos.

La latencia serd inferior a 150 ms, el jitter o temblor menor de 20 msy la tasa de
perdida de paquetes inferior al 1%.

Adicionalmente, cada plataforma del adjudicatario debera tener redundancia
con minimo dos diferentes proveedores de datos, de forma que la caida de uno
cualquiera de los proveedores de datos no perjudique la calidad del servicio
prestado para el SAC desde cada plataforma.

Se deberan realizar dos pruebas al aio para todas las plataformas sobre todos
los proveedores de datos, en dias y horas acordados con alto impacto, enviando
al contratante en menos de 5 dias naturales desde la prueba los resultados de
dichas auditorias y las medidas correctoras.

Comunicaciones en teletrabajo. Independientemente del escenario ESGC y/o
ESNGC, todos los mandos y RACs asignados al SAC, dispondran en teletrabajo
de conexion a Internet con banda ancha, asegurandose que durante la jornada
de trabajo la disponibilidad del ancho de banda permite el trabajo con similares
condiciones a las que tendria en la plataforma.

Por cada RAC/mando que esté trabajando en remoto se dispondrad de un
nimero de teléfono fijo o movil con conexion directa (sin necesidad de pasar
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por una centralita o por otras personas para establecer la comunicacién) en el
que se podra contactar durante el horario de trabajo para resolver incidencias
y/o cuando no funcione la herramienta de trabajo colaborativa proporcionada
por el adjudicatario.

Al comienzo del pliego se proporcionara por parte del adjudicatario una tabla
con el nombre y el teléfono de cada uno de los RACs/Mandos que dispongan de
teletrabajo, procediendo a actualizarla con cada cambio de personal.

Los RACs/Mandos en teletrabajo deberan dar su consentimiento e informacion
antes de poder acceder a esta modalidad de trabajo.

Sequridad de la informacion

Independientemente del escenario ESGC y/o ESNGC, todos los mandos y RACs
asignados al SAC, sea trabajando desde la plataforma o en teletrabajo,
cumpliran con:

Normativa y Conformidad. La ejecucion del expediente incluird la elaboracion
y entrega de todos aquellos documentos cuya existencia venga derivada del
cumplimiento de la legislacién vigente, del marco normativo de seguridad,
basado en estandares internacionales de seguridad, establecido para los
sistemas de informacién de Correos o, en su caso, sean necesarios para llevar a
cabo una gestion adecuada del servicio.

Asimismo, aquellos servicios que impliquen acciones a desarrollar se someteran
a las recomendaciones y directrices establecidas en los documentos de buenas
practicas en el desarrollo de sistemas existentes en Correos.

La empresa adjudicataria exigira a los RAC/Mandos que formen parte del
equipo de trabajo objeto de este contrato, el cumplimiento de la normativa de
seguridad, basada en estandares internacionales de seguridad, establecida en
Correos sobre obligaciones y funciones del personal, quedando obligada la
empresa adjudicataria frente a Correos por las responsabilidades que puedan
derivar de su incumplimiento.

Control de Acceso y SSO. El control de acceso a las aplicaciones objeto del
presente pliego, por parte de todos los usuarios, ya sea personal interno o
proveedor de servicio, deben integrarse (delegar los procesos de autenticacion
y autorizacién) con el Sistema Corporativo de Gestion de Identidades (SGld), y
con el Sistema de Single Sign On, permitiendo la gestion centralizada de
usuarios, logon Unico y autenticacién segura, asegurando la confidencialidad e
integridad de la informacion transmitida.
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En todo momento estas integraciones deben ser tuteladas y asistidas por
personal de Correos, que cuenta con experiencia en este tipo de integraciones
con otras aplicaciones contratadas en similar modalidad.

El coste de dicha integracion debe ser asumido por el adjudicatario o proveedor
de la aplicacién.

El modelo para controlar el acceso debe estar basado en roles (RBAC), de
manera que las aplicaciones permitan el establecimiento de distintos grupos de
usuarios en funcién de las actividades que se realicen en el mismo. Dichos
grupos deben estar identificados y detallados en base a los privilegios de los
mismos y sus responsabilidades asociadas.

Asimismo, el adjudicatario tiene la obligacion de notificar a Correos el alta,
modificacién y/o baja de los usuarios prestadores del servicio, para garantizar
el bloqueo y posterior eliminacion de las cuentas asociadas a los mismos.

Respaldo y recuperacion. El prestatario del servicio sera responsable de
elaborar un Plan de Contingencia que incluya las tareas y prioridades de
recuperacion de los componentes que permiten dar servicio al activo, ante los
distintos escenarios de desastre contemplados en el Plan de Recuperacion de
Desastres.

En este sentido, debera garantizar la recuperacién de los sistemas bajo unas
condiciones de Tiempo de Recuperacién Objetivo (RTO) y de Punto de
Recuperacién Objetivo (RPO), valores proporcionados por el licitador, debiendo
practicar tres pruebas anuales de restauracién de los activos implicados en el
servicio y donde se debera constatar, entre otras cuestiones, los valores de RTO
y RPO obtenidos en la misma y las mediciones de tiempos de reaccién y
recuperacion del servicio.

Comunicaciones. Se deben definir protocolos ligeros, que no sobrecarguen las
lineas de comunicaciones, que intercambien solo y exclusivamente Ia
informacién necesaria para el fin que es recabada, que posean mecanismos de
cifrado de la informacion en transito, y que sean facilmente procesables en un
entorno de tiempo real como el que nos ocupa.

No estdn permitidas aquellas conexiones que pretendan intercambiar
informaciéon con componentes internos de Correos de manera directa sin
“delegar” esta comunicacién en componentes (gateways) de los perimetros
externos.

El adjudicatario debe facilitar a Correos un diagrama de componentes (fisicos y
l6gicos) de comunicaciones y seguridad, en el cual se ubiquen todos los
elementos de la aplicacion en sus distintas capas y los flujos de informacién
necesarios para la comunicacién entre componentes la misma.
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Los protocolos de comunicaciones en los que viaje el usuario y la contraseia en
claro quedan expresamente prohibidos, como por ejemplo ftp, http y telnet.

El acceso de forma remota a los recursos corporativos a través de una red
publica sea realizado con la finalidad de realizar un soporte o por teletrabajo,
deberd cumplir los requerimientos sobre autenticacion, cifrado, filtrado de
redes y puestos de usuario que establezca la normativa de seguridad de
Correos, asi como cualquier otro requerimiento que pudiera establecer la
Subdireccion de Ciberseguridad.

Todos los accesos remotos que sean necesarios para la prestacion del servicio
se realizaran a través de la plataforma Corporativa ARCO (acceso remoto
seguro), basada en VPN-SSL.

No estan permitidas las conexiones directas entrantes a la red de CORREOS ni
el uso de VPNs convencionales. Tampoco se permite el establecimiento de
VPNs salientes desde el entorno de Correos hacia redes externas. En caso de
necesidad, Unicamente se permitira el uso de VPNs dedicadas previamente
autorizadas. Adicionalmente, debera informarse con antelacion del rango de
direcciones IP externas requeridas para el acceso, no pudiendo superar un
maximo de 20 IPs. Todos los accesos desde el exterior deberan realizarse a
través de una zona desmilitarizada (DMZ).

Los canales por los que se podra acceder a este servicio podran ser la red de
Internet o enlaces privados punto a punto. En el caso de que la solucién de
prestacion del servicio sea incompatible con la comunicacién descrita, el
adjudicatario debera proveer de un enlace de comunicaciones dedicado para el
acceso remoto, cuyo coste sera asumido por el propio adjudicatario.

El acceso remoto de Correos proveera de un Terminal de trabajo en remoto,
desde el cual se realizaran los trabajos objeto del contrato y se accedera a los
recursos internos de Correos que sean necesarios. En ninglin caso se permitira
la conexion de estaciones de trabajo del adjudicatario o sus proveedores con los
Sistemas de Informacién de Correos.

El intercambio de informacién entre el adjudicatario o sus proveedor y Correos
que no se realice mediante soportes fisicos, se llevara a cabo a través de un
servicio seguro de intercambio de ficheros que garantizara la proteccién de las
operaciones y de la informacion intercambiada. En ninglin caso se permitira el
intercambio de informacion entre estaciones de trabajo del adjudicatario o sus
proveedores y el Terminal de trabajo en remoto.

Integridad y confidencialidad. Se deben implementar los mecanismos
necesarios para garantizar la integridad y confidencialidad de los datos
manejados por los distintos componentes que conformen la solucién ofertada,
tanto en transito como en reposo.
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Para datos en transito se debe utilizar la capa TLS, en su versién 1.3 o superior,
para asegurar laintegridad y confidencialidad de los datos transmitidos, siendo
obligatorio su uso para todas las operaciones de administracion y aquellas
otras, que lo requiera el nivel de confidencialidad de la informacién transmitida.

Para datos almacenados de caracter confidencial o secreto, asi como para las
contraseias y claves de cifrado nunca se deben almacenar en claro, debiendo
aplicar mecanismos de cifrado robustos (AES 256, XML Encryption), y de
integridad (RSA, SHA-2, XML Signature).

Se debe detallar a qué recursos va a requerir permisos de acceso la aplicacion,
teniendo en cuenta siempre politicas de minimo privilegio, es decir, solo se debe
poder acceder a los recursos que sean estrictamente necesarios, justificAndolos
de manera pertinente.

Tratamiento de datos. Se deben adoptar las medidas de indole técnica y
organizativa necesarias establecidas en el Reglamento General de Proteccién
de Datos (RGPD) para garantizar la seguridad de los datos personales y evitar
su alteracion, pérdida, tratamiento o acceso no autorizado.

Se debe identificar un responsable de tratamiento, asi como el tipo de datos
que se tratan, con qué finalidades lo hacen y qué tipo de operaciones de
tratamiento llevan a cabo.

Asi mismo, se deben detallar todos los flujos de datos desde que son recogidos
hasta que se eliminan del sistema. Es necesario disponer de un disefio con el
flujo de los datos (dibujo visual) del proceso que contenga los datos que se van
a tratar, determinar los sistemas afectados, identificar ubicaciones y
proveedores (todos los que intervienen en el proceso incluidos el adjudicatario
y sus proveedores) y documentar todos los interfaces existentes con Correos y
terceros (origen/destino de datos).

En el caso de servicios en la nube gestionados por el adjudicatario, se debe
informar del pais de ubicacién de los CPDs donde resida la informacién de
Correos, el tratamiento de los datos solo podra llevarse a cabo dentro del
Espacio Econémico Europeo o en aquellos paises que hayan sido declarados de
nivel adecuado mediante una decisién de adecuacion de la Comisién Europea.

Para el envio de correos electrénicos en nombre de Correos por parte de
terceros se debe tener en cuenta los siguientes requisitos:

e Documentarlalp o Ip’s desde la que van a mandar los mails.

e Documentar el Dominio desde el que se envian.

e Deben cumplir con la RFC de correo para evitar problemas de reputacion
o Correo cifrado con TLS 1.3 o superior.
o Habilitado el DKIM con el de Correos.
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e Una muestra del correo electréonico que se va a enviar.

e Documentar si lleva adjuntos, de que tipo seran y tamaio aproximado.

e Las campaias de envio masivo de correos estaran limitado a 2.000
correos a la hora.

Cualquier acuerdo con otras organizaciones que incluya compartir informacién
deberd incluir un procedimiento para clasificar la informacién segin su
organizacion y la nuestra.

Desarrollo Seguro. El adjudicatario debe poder evidenciar el uso de estandares
y recomendaciones de seguridad de la solucién que formara parte del servicio
contratado, sobre todo aquellos destinados a evitar ataques conocidos en
aplicaciones expuestas a internet (SQL Injection, XSS, etc.), garantizando asi un
nivel minimo de seguridad en el desarrollo de la aplicacién y el cédigo utilizado,
y cumpliendo asi con las buenas practicas vigentes en Correos. Se debe
confirmar la realizacion de pruebas de seguridad periddicas en la solucién
ofertada.

Como parte del desarrollo seguro de una solucion por parte del adjudicatario
en un entorno corporativo, Correos se reserva el derecho de realizar auditorias
técnicas sobre la misma, basadas en estandares de referencia, como OWASP,
CERT y NIST, de cara a prevenir potenciales brechas de seguridad y garantizar
el cumplimiento normativo.

En caso de que a través de estas auditorias se identifiquen vulnerabilidades en
la solucién, el adjudicatario serd responsable de planificar y ejecutar la
correccién de estas, dentro de un plazo adecuado, asumiendo los costos
asociados a su mitigacion.

Asimismo, una vez la solucién se encuentre en el entorno de produccion de
Correos, se podra verificar la correccion de las vulnerabilidades identificadas en
los entornos previos y, si dichas vulnerabilidades persisten, el costo asociado a
dicha auditoria de verificacion sera asumida por el adjudicatario.

Adicionalmente, el adjudicatario debe restringir el acceso al cédigo fuente del
programa.

El soporte de la aplicacién y las actualizaciones de la aplicacion debe garantizar
la compatibilidad con la versiéon de los sistemas usados en Correos.

Uso de Inteligencia Artificial. En el caso de uso de tecnologia de Inteligencia
Artificial, se deberd establecer una estructura organizativa formal con
definicion de roles y responsabilidades para la gestion del sistema GenlA,
incluyendo un responsable especifico para el tratamiento de datos personales,
encargado de determinar si los outputs del modelo requieren supervisién
humana.
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El desarrollo y operacion de GenlA debe alinearse con los marcos regulatorios
vigentes, las politicas internas de Correos. y las leyes de propiedad intelectual,
garantizando practicas éticas que eviten sesgos, discriminacion o afectacién a
colectivos vulnerables.

Queda terminantemente prohibido el procesamiento o divulgacién de
informacién confidencial o sensible (e.j., credenciales, datos financieros)
mediante herramientas GenlA.

El entrenamiento de modelos debe limitarse exclusivamente al ambito del
proyecto, aplicando el principio de minima recopilacion de datos. Se deberan
implementar mecanismos de control de calidad y auditoria peridédica para
verificar la precision de los outputs, asi como ejecutar analisis de riesgos que
identifiquen amenazas, vulnerabilidades, probabilidad e impacto.

Asimismo, debera existir un procedimiento documentado de borrado seguro
para la retirada o desmantelamiento del modelo.

Eventos de auditoria. Los componentes de la solucion ofertada deberan
generar y almacenar eventos de Auditoria, y la posibilidad de integrarse con el
gestor de eventos (SIEM) de Correos. El proyecto debera asumir todas las tareas
derivadas de la integracion, aportando el conector especifico o realizando la
transformacion del log para su adaptacion al conector genérico.

Los eventos de seguridad minimos que debe generar cualquier sistema en
explotacién de Correos son los siguientes:

e Autenticacion en el sistema

e Accesos a los datos del sistema

e Cambios en las cuentas y grupos de usuarios y contraseinas

e Cambios de accesos y modificaciones del sistema de log o auditoria

e Acciones realizadas con privilegios de administracién

e Accesos a los Servicios de integracion e intercambio de datos con
sistemas internos y externos.

En general, afecta a toda la actividad sobre la informacion que esté catalogada
como “confidencial”. En especial en este caso se debera generar un evento por
cada actividad concreta (lectura, modificacion... etc.).

Cada evento debe generar, al menos, la siguiente informacién:

Identificador de la aplicacién.

Identificador del usuario (usuario del login, sea o no del dominio).
Fechay hora en la que se generé el evento.

Tipo de accién realizada (modificacién, consulta, login...)
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e Objeto o datos sobre el que se realiza la accion (acceso a..., ejecucion de...,
modificacién de..., lectura de..., borrado de..., etc.).

e Resultado de la accién (éxito / fallo).

e Identificacion del terminal desde el que se ha realizado la accién
(direccion IP de origen, MAC, nombre DNS/NetBIOS...).

La generacion de los citados eventos y trazas de auditoria del sistema deberan
permitir el cumplimiento de las politicas de auditoria corporativa:

e Registro de accesos

e Control de privilegios administrativos
e Cumplimiento de la LOPD/RGPD

¢ Gestion uUnica de Identidades

Los posibles métodos de recepcion de los eventos de auditoria (SFTP, Syslog,
etc.) se definiran con la Subdireccion de Ciberseguridad de Correos.

Respuesta ante incidentes. Se establecera un procedimiento de notificaciéon de
incidentes de seguridad entre Correos y la empresa adjudicataria con el objetivo
de comunicar la informacién existente respecto a la naturaleza del incidente, las
areas afectadas, el momento en que se ha producido, el estado actual y el grado
de control del incidente por parte de la organizacion. Para ello Correos debera
exigir el cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicios - SLA acordados
previamente con el adjudicatario y sus proveedores.

El adjudicatario debera proporcionar un interlocutor y un canal de
comunicacion especifico para la gestion de incidentes de seguridad con la
Subdireccién de Ciberseguridad de Correos.

Auditabilidad. El adjudicatario y sus proveedores de servicios debera aplicar los
principios y requerimientos establecidos sobre seguridad de la informacion por
la comunidad internacional, asi como el marco legal vigente en cada momento
sobre protecciéon de datos de caracter personal y cualquier otro que sea
aplicable por razén de la materia objeto de regulacion. En este sentido Correos
podra establecer exigencias de auditoria sobre el nivel de cumplimiento de los
mismos de acuerdo a los servicios contratados.

Correos podra auditar, por si misma o a través de un tercero, con el Unico
requisito de preavisar con una antelacién de un mesy, de forma presencial o en
remoto, todas aquellas medidas y controles que considere necesarios para
verificar la seguridad de la informacién.

Ademas, Correos podra exigir al adjudicatario y sus proveedores del servicio
afectado la aportacion de ciertas evidencias de cumplimiento o, en su defecto,
la realizacién de una auditoria interna cuyo informe debera ser firmado por una
persona autorizada y con poder de representacion de la empresa prestadora
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del servicio. En el caso de que en alguno de estos supuestos se detecte una “no
conformidad” y no se haya visto resuelta, el adjudicatario debera realizar una
auditoria, a su costa, y proporcionar un informe de auditoria (test de
penetracion o hacking ético) realizado por un tercero en el Gltimo afo, junto con
el compromiso, en su caso, de solucionar las vulnerabilidades encontradas antes
del arranque del servicio.

Formacion y concienciacion. El adjudicatario debera contar con un plan de
formacién y concienciacion en materia de seguridad, alineado con las politicas
de seguridad de Correos, adquirir las conductas adecuadas y ampliar las
competencias para mejorar el servicio prestado de forma continua.

Compromiso de aceptacion de politicas de acceso y uso de infraestructuras
de correos. El acceso a la red de Correos por parte de un colaborador a través
de un equipo no corporativo se llevara a cabo, siendo el adjudicatario garante y
responsable de su cumplimiento y verificacién, bajo el sometimiento de las
siguientes premisas:

El adjudicatario y sus proveedores responsables, garantizara que el dispositivo
dispone de software de Seguridad en el EndPoint actualizado vy
permanentemente monitorizado, asi como un proceso desatendido de gestion
de parches de Seguridad. En ningun caso, el usuario del dispositivo dispondra
de permisos o privilegios de administrador en el mismo.

Asimismo, es responsabilidad del adjudicatario que el software instalado esté
autorizado por la empresa, esté debidamente licenciado y sea el necesario,
exclusivamente, para el cumplimiento efectivo de las funciones que tenga que
desarrollar en Correos.

Correos se reserva el derecho de verificar y solicitar las evidencias que permitan
comprobar que todos los puntos de este documento son cumplidos con
exactitud.

El uso inadecuado por un usuario de los recursos que represente un riesgo para
la informacion y/o infraestructuras que la soportan, determinara de forma
automatica la cancelacion y/o limitacion de su uso por la Subdireccion de
Ciberseguridad de la informacién de Correos.

Asimismo, en el caso de producirse un incidente de seguridad que tenga origen
en un dispositivo ajeno a Correos, la Subdireccién de Ciberseguridad podra
solicitar toda la informacién necesaria para controlar y mitigar los efectos de
este y el titular/es del dispositivo se obliga a prestar apoyo en la resolucion del
incidente, asi como entregar la informacion registrada en el dispositivo
afectado que permita la investigacion y resolucion del incidente.

Todo responsable de equipos de personas y de usuarios debe gestionar de
forma activa el alta/baja de las personas de las que es responsable y de sus
permisos asociados, asi como de verificar y controlar un uso adecuado de las
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credenciales de acceso a los sistemas, personales e intransferibles, debiendo
velar por que el desarrollo del servicio se realice en todo momento conforme a
unas buenas practicas de seguridad de la informacion.

El usuario debera realizar un uso responsable de sus credenciales de acceso
(usuario/contrasena), son personales y la gestion es exclusiva de su titular,
estando prohibido su comunicacion a terceros y siendo responsable de las
acciones que se realice con ellas.

Ubicacion de los datos. En el caso de tratarse de un SaaS, se tiene que explicar
en un apartado especifico en qué pais van a residir los datos. En caso de que el
SaaS se preste desde algun proveedor de Cloud, se debera indicar cudl es ese
proveedor. Asi mismo, el adjudicatario y sus proveedores tiene totalmente
prohibida la cesion total o parcial a terceros de los datos de Correos.

GDPR. La aplicacion o Servicio contratados tendran que cumplir con la nueva
normativa europea de proteccion de datos (GDPR).

Arquitectura y explotacion de sistemas

Requisitos de arquitectura y explotacion que deben cumplir las soluciones
tecnoldgicas. Estos requisitos son de obligado cumplimiento por parte del
adjudicatario, y aplicaran en funcion de la naturaleza de la solucién desarrollada
por o para el adjudicatario en ESNGC, del modo que se explica en los siguientes
puntos.

Solucién SaaS

Si la solucion propuesta por el adjudicatario es de tipologia SaaS (Software as a
Service), este debe facilitar el uso del software, abstrayendo a Correos sobre
aspectos relacionados con el hardware, las comunicaciones y la seguridad
necesarias. Ademas, el adjudicatario debe realizar todos los servicios
relacionados con el hosting, mantenimiento, operacion, recuperacién de datos,
incidencias (tanto anticipacion como resolucién) de la soluciéon propuesta,
pagando Correos exclusivamente por el uso de la solucién.

Requisitos de diserio

1. Los componentes tecnoldgicos que forman parte de la solucién deben estar
soportados por los fabricantes durante todo el periodo que Correos use la
solucion SaaS. Ademas, estos fabricantes han de tener un reconocido
prestigio y reconocimiento global (por ejemplo AWS, GCP o Azure).

2. En el supuesto de que la solucidon SaaS preste su servicio desde varios
centros de datos dispersos geograficamente, estos deben estar en el marco
dela Unién Europea. El adjudicatario debe indicar en su oferta si se despliega
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el servicio en un CPD alternativo, y este CPD debe estar ubicado en la Union
Europea.

3. El adjudicatario debe garantizar la alta disponibilidad de la solucién,
preferiblemente disponiendo de varias areas geograficas desde las cuales se
pueda seguir dando servicio en caso de que una de ellas no esté disponible.

4. La solucién debe garantizar la escalabilidad del servicio, en caso de que
Correos necesite usar servicios adicionales de la solucién, o incrementar el
uso de los mismos.

5. Lasolucién debe garantizar su normal funcionamiento ante aumentos en la
carga de trabajo, proporcionando un servicio sin degradacién en las épocas
de mayor actividad y garantizando que la plataforma soporte un incremento
de hasta el 100% de la carga. En este caso, Correos debe avisar al
adjudicatario con aviso previo de 48 horas. El servicio de soporte asociado a
la solucion debe estar dimensionado y preparado para estos eventuales
aumentos en la carga de trabajo.

6. Se debera disponer de sistemas de proteccién anti-DDoS, asi como de
filtrado del trafico, incorporando caracteristicas WAF.

7. El prestatario debe garantizar la portabilidad de los datos que residen en su
solucion, asi como el cédigo fuente y configuraciones especificas de Correos
en la solucién, para facilitar la integracién con Correos, o bien en otras
plataformas de las que disponga el fabricante

8. La solucion debe contar con medios de proteccién que garanticen la
mitigacion de riesgos asociados a la fuga de informacion, y deben ser
explicados a Correos en la oferta del adjudicatario.

Requisitos de integracion

1. La solucién SaaS ofrecida debe albergar la posibilidad de integracién con
servicios y aplicaciones de Correos, mediante los mecanismos de integracion
estandarizados en Correos, descritos a continuacion:

a) API(REST, y SOAP)
b) Mensajeria asincrona mediante colas MQ
c) Intercambio de ficheros con grandes volimenes de datos (SFTP)

2. Estas integraciones podran ser en ambos sentidos:

a) La solucién debe exponer mecanismos de integracion para que puedan
ser invocados por los sistemas de Correos. Por ejemplo, exponer una API.

b) La solucién debe ser capaz de invocar a los sistemas de Correos para
obtener informacién o ejecutar procesos. Por ejemplo, invocar a un
servicio REST.

3. La solucion debe tener la capacidad de adaptarse a las necesidades de
integracion desde un punto de vista volumétrico, en caso de que se
requiriera un intercambio de mucha informacién, que haya que realizar de
una forma 6ptima.

4. La solucion debe permitir la realizacion de pruebas de integracién en
entornos no productivos.
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5. El servicio SaaS debe integrarse con los proveedores de identidad
corporativos de Correos, delegando en ellos la autenticacién de los usuarios
que trabajen con el producto. Esta autenticacion podra realizarse mediante
los siguientes mecanismos:

a) Oauth 2: Quedando prohibido usar el implicit grant type.
b) Servicios LDAP que ofrece Microsoft Active Directory usado en Correos

Requisitos de mantenimiento, operacion y monitorizacion de los
sistemas

1. Los cambios en la configuraciéon del servicio, los despliegues de las
actualizaciones, los procesos de tuning interno, y resto de acciones de
mejora continua del servicio, serdn comunicados a Correos con una
antelacion de:

a) 15 dias, si el cambio no implica cambios en los desarrollos o trabajos que
Correos realiza en la plataforma SaaS.

b) 6 meses, si el cambio implica cambios en los desarrollos o trabajos que
Correos realiza en la plataforma SaaS.

2. El adjudicatario debe responsabilizarse de la ejecucién de
implementaciones, configuraciones y acciones predictivas, que permitan la
recuperacion del servicio ante cualquier desastre. Correos exige que este
tiempo de recuperacion de los servicios sea de menos de 4 horas.

3. La solucion debe dar servicio a Correos, sin perjuicio en el rendimiento o la
disponibilidad del servicio, ante un incremento de hasta el 100% de la carga,
y con un aviso previo de al menos 48 horas por parte de Correos.

4. El servicio debe ser convenientemente monitorizado por el prestatario del
servicio, y esta monitorizacion ha de ser extremo a extremo, es decir, desde
el nivel fisico (hardware) hasta los procesos de negocio.

5. Aldetectarse unaincidencia en el servicio, el adjudicatario debe solucionarla
y enviara un informe que incluya:

a) Laventanatemporal de afectacion del servicio.

b) Una explicacion de las causas que han producido la incidencia

c) Acciones puestas en marcha para solucionar la incidencia.

d) Dentro de las 48 horas posteriores a la resolucién de una incidencia, se
enviard un analisis de la causa raiz (RCA), para eventos criticos.

6. Aquellos eventos que puedan afectar al servicio, incluyendo degradacién de
rendimiento, actualizaciones criticas o incidentes de seguridad, seran
notificados de manera proactiva por parte del prestatario a Correos,
indicando el impacto previsto y el plan de mejoras a implementar. El
adjudicatario debe indicar el tiempo estimado de resolucion de la
incidencia.

7. La solucién, o en su defecto el adjudicatario del servicio, deben proveer a
Correos de informacion respecto a los pardmetros del servicio prestado.
Correos debe tener disponible tanto datos operativos como las métricas del
servicio. Debe proveerse esta informacién a través de cuadros de mando, y
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esta informacion debe poder exportarse en algin formato estandar y
consensuado con Correos, como XML, JSON o CSV.

8. Encaso de que lasolucién tenga versiones del producto on premises y cloud,
debe facilitar la migracion de informacién entre las versiones del producto.
El proceso de migracion de datos, procesos y configuraciones especificas
que ha implementado Correos en la plataforma, debe ser exportable en la
plataforma origen, e importable en la plataforma destino, con algin
mecanismo manual o automatico que facilite esta migracion.

Requisitos sobre acuerdos a nivel de servicio

1. Ladisponibilidad del servicio debe ser 99.9% o mayor. En esta métrica deben
incluirse fines de semana sélo si Correos va a usar el servicio durante estos
dias.

2. Si el adjudicatario fuera capaz de mejorar los ANS exigidos por Correos,
debera presentar en su oferta dicha propuesta de nuevos ANS especificos
para Correos, incluyendo indicadores y métricas del servicio. Una vez que
Correos haya validado los indicadores propuestos por el adjudicatario y el
cumplimiento de los minimos requeridos, ambas partes suscribiran el
correspondiente Acuerdo de Niveles de Servicio Definitivo, que sera de
aplicacién durante todo el periodo de vigencia del contrato.

3. Lasolucioén (y el adjudicatario de la misma) deben proponer un modelo de
gobierno del servicio, que incluya un modelo de comunicacion efectivo para
Correos, y defina las funciones y responsabilidades de los distintos actores
en el desarrollo del servicio.

4. RTO (Return Time Objective) o tiempo maximo de restablecimiento del
servicio una vez que ya no se ha cumplido el ANS contratado, y Correos
podra aplicar KPIs incrementales a fin de evitar que la persistencia de una
incidencia no se refleje adecuadamente en los indicadores una vez que ya ha
contabilizado como tal.

5. RPO. (Return Point Objective) o periodo de tiempo maximo asumible sobre
el que se puede perder datos. Desde Correos por defecto, la tendencia debe
ser igual a cero.

6. Correos sera el propietario de cuantos trabajos parciales o finales se deriven
de esta colaboracién, asi como de todos los datos, y el adjudicatario se
compromete a la devolucién de los mismos, sin que el adjudicatario pueda
conservarlos, ni obtener copia de los mismos o facilitarlos a terceros. El
adjudicatario sélo podra consultar o extraer estos datos con la autorizacién
expresa de Correos.

7. Enlaoferta presentada por el adjudicatario, deben especificarse claramente
las condiciones sobre las que se regird la devolucién de la informacion
residente en la solucién.

Soluciéon PaaS
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Dentro de las soluciones de esta tipologia, el adjudicatario debe administrar la
plataforma a nivel de sistema operativo, almacenamiento, comunicaciones, y
demas recursos de bajo nivel, abstrayendo a Correos de esta gestidén operativa,
y ofreciendo un servicio facilmente escalable para Correos.

Los requerimientos exigidos para la solucion SaaS son aplicables para la
solucion PaaS, teniendo en cuenta algunos requisitos adicionales que se
detallan a continuacion.

Requisitos especificos de PaaS

1. La soluciéon debe permitir la creacion de nuevos tenant o mecanismos
alternativos que permitan el crecimiento ordenado del servicio. El tiempo de
respuestay los recursos dedicados al servicio de Correos no se vera afectado
por picos en los procesos que sean compartidos con otros clientes.

2. La solucién debe incorporar politicas de respaldo de informacién,
automatizadas, y el adjudicatario debe realizar pruebas de restauracion, de
forma periédica, con una retencion de al menos treinta dias.

Productos comerciales

Correos puede necesitar adquirir un producto software o hardware, que debe
instalar y desplegar en su infraestructura on premises normalmente, o también
en cloud (por ejemplo, instalado en laaS), sin tratarse de un producto que se
consume en modalidad SaaS. Los siguientes requisitos describen la naturaleza
del producto que se instalara en la infraestructura de Correos.

Requisitos de diseno

1. El producto debe seguir el disefio de arquitectura fisica en tres capas:

e Capa de presentacion. Donde se despliegan artefactos relacionados con
la interfaz de usuario.

e Capa de ldgica de negocio. Donde se despliegan los componentes de
backend de la solucién.

e Capa de datos. Donde se alojaran los datos, que sélo seran accesibles
desde la capa de logica de negocio.

En caso de que el producto no disponga de esta arquitectura, la propuesta

alternativa debe ser explicada por el adjudicatario a Correos, en la oferta

presentada.

2. Los licitadores deberan describir la arquitectura propuesta de manera
detallada indicando expresamente cualquier necesidad de servicio
horizontal o hardware adicional para el funcionamiento de su
solucion. Entre los datos de la arquitectura, estd la arquitectura del
procesador, versionados de sistema operativo, middleware, bases de datos,
y en general de todo el software de base y todo elemento que forme parte
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de lainfraestructura, bien sea de hardware o de software. Debera facilitarse
una propuesta de solucion.

3. En la solucién propuesta se admitira el uso de componentes Hardware
(Appliances) sélo en el caso de que no exista la posibilidad de realizarla con
el hardware que aprovisiona Correos. Asi mismo, todo Servidor que requiera
un software base con tecnologias distintas al apartado de Entorno
Tecnoldgico, excluyendo versiones, podria ser tratado también como
appliance si el equipo de explotaciéon no tuviera el conocimiento para su
administracion, teniendo que contemplar el licitante expresamente en la
oferta como concepto de administracion y mantenimiento por el conjunto
de servidores y su software base, excluyendo el de producto o desarrollo
que presta el servicio. Una vez adjudicado se evaluara la compatibilidad con
las herramientas de monitorizacion, logs y de backup, junto los equipos de
explotacién de Correos.

4. Elproducto sera escalable (horizontal y verticalmente), con la posibilidad de
extender la plataforma a medida que se incorporan nuevos usuarios o
cargas de trabajo, reduciendo el tiempo de provision de equipamiento que
soporte los nuevos servicios.

Entono tecnoldgico para el producto

Lainfraestructuray el software sobre el que se instale la solucién debe ajustarse
a la matriz de compatibilidad del fabricante, y serd Correos quien decida el
software base y la torre tecnoldgica a utilizar.

Cloud
Elemento Versiones
Sistemas Red Hat Enterprise Linux 8 o superior (plataforma de 64
Operativos bits)

Windows 2019 o superior (plataforma de 64 bits)
Amazon Linux 2 o superior

Gestor de Base Relacional:

de Datos Amazon RDS (PostgreSQL 16.x)
Amazon RDS (MySQL 8.0.39)
Clave-valor:
DynamoDB
No relacional:
Atlas MongoDB 8.x

Servidores de NodeJS (lambda) 20 o superior
aplicaciones
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Runtimes e
Interpretes

Servidores
web

Orquestador
Contendores

Imagenes de

OpenJDK (caas)1.17

OpenJDK (lambda)1.17

OpenJDK (onPremise) - SpringBoot1.11

PHP (caas) 8.2

Python (lambda) 3.12

Javascript/Typescript para los frontales ReactJS

Apache 2.4 o superior para arquitecturas basadas en
Linux.
Nginx1.20

Openshift Container Platform 4.16 (Docker) para
arquitecturas basadas en microservicios.

Contenedores:

contenedores  Frontend: Nginx (1.22) / Apache (2.4.x) / Node.js (20 o
superior) / Tomcat (9 o superior)
Backend: Springboot con tomcat embebido (3.1.4)
Integracion API Gateway (CaaS): Mulesoft (4.3)
ETL: Apache Nifi 1.23 y lambdas
Intercambio de ficheros: Apache Nifi 1.23
Gestor de Adobe Experience Manager 6.5.20 o superior
Contenidos
Servicios SQS, SNS, Eventbridge, Step Funtions, Lambda, Kinesis,
nativos AWS Data firehose, loT Core, DMS, Glue, Sagemaker
Servicios Webapp, APl Management, OpenAl
nativos Azure
On premises

Virtualizadores
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IBM Power 8
VMware (versién 5.5 o superior).
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Elemento

Sistemas
Operativos

Gestor de Base
de Datos

Gestor
Documental

Gestor de
Contenidos

Lenguajes de
programacion
corporativos

Servidores web

Servidores de
aplicaciones

Integracion
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Versiones

Red Hat Enterprise Linux 8 o superior (plataforma de 64
bits)

Windows 2019 R2 o superior (plataforma de 64 bits)
IBM AIX 7.3 (plataforma IBM Power)

Amazon Linux 2.0 o superior

Oracle 21C
PostgreSQL 16
SQLServer 2019

Documentum 2023.4
Adobe Experience Manager 6.5.0 o superior

OpenJDK 11 o superior para arquitectura basadas en
Linux.

Javascript/Typescript para la para los frontales en
ReactJS.

IBM SDK 7 o superior para arquitecturas basadas en AIX.
.NET v4.8 para arquitectura basadas en Windows.

Apache 2.4 o superior para arquitecturas basadas en
Linux.

IBM HTTP Server 8.5.5 para arquitecturas basadas en
AIX.

l1S 10

JBossEAP 7.3 para arquitecturas basadas en Linux.
WebSphere Application Server Network Deployment
8.5.5 para arquitecturas basadas en AlX.

Internet Information Server 10 para arquitecturas
basadas en Windows.

Tomcat 10 o superior para arquitecturas basadas en
Linux.

Colas: IBM MQ 12
ETL: ACE112
Intercambio ficheros: Spazio 2.9

Pagina 133 de 231



Contrato de SERVICIOS B (@
Procedimiento ABIERTO I~
Expediente namero: SV260002 @ CO rreos .I

Tanto el software listado anteriormente como su licenciamiento sera
proporcionado por Correos, salvo en el caso de appliances. En el caso de que el
producto requiriera de un software/hardware especifico no contemplado en las
tablas anteriores, este software/hardware debe ser disponibilizado y asumido
su coste por parte del adjudicatario (por ejemplo Windows Cal). La
administracion y explotacion de dicho software recaera en el adjudicatario del
presente expediente.

Requisitos de integracion

1. El producto debe facilitar la integracion con servicios y aplicaciones de
Correos, mediante los mecanismos de integracion estandarizados en
Correos, descritos a continuacion:

a) API(REST, y SOAP)

b) Mensajeria asincrona mediante colas MQ

c) Intercambio de ficheros con grandes volimenes de datos (SFTP)

2. Estas integraciones podran ser en ambos sentidos:

a) La solucién debe exponer mecanismos de integracion para que puedan
ser invocados por los sistemas de Correos. Por ejemplo, exponer una API.

b) La solucién debe ser capaz de invocar a los sistemas de Correos para
obtener informacién o ejecutar procesos. Por ejemplo, invocar a un
servicio REST.

3. El producto comercial debe integrarse con los proveedores de identidad
corporativos, delegando en ellos la autenticacién de los usuarios que
trabajen con el producto. Esta autenticacion podra realizarse mediante los
siguientes mecanismos:

a) Oauth 2: Quedando prohibido usar el implicit grant type.

b) Servicios LDAP que ofrece Microsoft Active Directory usado en Correos

4. Lainfraestructura de Correos se divide actualmente en tres entornos:

a) Entorno de desarrollo Integrado: Utilizado para las pruebas de
Aceptacion de Usuario, validacién de funcionalidad del cédigo, y pruebas
integradas con otras aplicaciones. También como entorno para acciones
de formacion. Por tanto, es importante recalcar que este entorno no esta
destinado a la construccién de software. El software debe ser construido
en las instalaciones del cliente, y ser desplegado en Correos cuando sea
el momento de validarlo e integrarlo.

b) Entorno de preproduccion: Utilizado para el andlisis, verificacion y
validacion del proceso de paso a produccion.

c) Entorno de produccién: Entorno productivo, de acceso por parte de los
Usuarios de Correos para el desarrollo de su trabajo diario y por parte de
empresas externas.

La soluciéon se instalara y configurard al menos en los entornos de
Produccién y Preproduccién, pero si en el marco de este pliego se realizaran
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desarrollos a medida para Correos, serda obligatorio la instalacién y
configuracion de la solucion ademas en el entorno de Desarrollo Integrado.

Cualquier entorno adicional a los mencionados anteriormente, debera ser
provisto por el adjudicatario en caso de considerarlo necesario, y en todo
caso, con el consentimiento de Correos.

Requisitos de mantenimiento, operacion y monitorizacion de los
sistemas

1. El producto debe poder integrarse con las herramientas de gestion
operativas. Debe proporcionar mecanismos (como APl o webhook) para
consultar métricas clave de rendimiento (al menos CPU, memoria, tiempo de
respuesta, disponibilidad), asi como integracién nativa con protocolos como
SNMP, y debe ser capaz de integrarse con herramientas como Prometheus
o Grafana.

2. Correos dispondra de acceso remoto al software que permita la gestion y
monitorizacién del sistema. Entre las herramientas, que utiliza actualmente
Correos en este ambito, destacan:

a) BMC Patrol: sistema de monitorizacion que permiten gestionar las
posibles incidencias que se produzcan en las infraestructuras instaladas
para proporcionar servicio a Correos.

b) BMC Control-M: sistema para la planificacion y ejecucién de procesos,
quedando prohibida la utilizacién de cron.

c) Tivoli Storage Manager (TSM): Este software gestiona toda la operativa
de copias de seguridad de los servidores corporativos con arquitectura
abierta existentes en los CPD corporativos.

Se proporcionard documentaciéon completa y actualizada para facilitar la

integracion y el monitoreo.

3. En el caso de que la solucién propuesta por el adjudicatario suponga
agregar, modificar, sustituir o realizar cualquier accién adicional sobre la
plataforma existente (ya sea de hardware, software, licenciamiento o
cualquier otro tipo), sera su responsabilidad realizar todas las tareas
oportunas, incluyendo capacitacion especifica al personal técnico
correspondiente, para conseguir el correcto funcionamiento del entorno
final requerido, sin que esto suponga ninguin coste afiadido para Correos, sin
pérdida de la continuidad del servicio que se presta, y sin perjuicio de los
plazos establecidos en el presente Pliego.

Requisitos sobre acuerdos a nivel de servicio

1. El producto debe estar soportada por el fabricante de la misma. El
adjudicatario debera aportar certificacion al respecto que lo acredite.

2. Roadmap de producto: el fabricante debe ofrecer un compromiso de
evolucién del producto que asegure la continuidad del mismo como minimo
durante un plazo de cinco anos, o especificar en el caso de no cumplimiento.
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3. Consolidacion de producto: la fecha de lanzamiento de la primera versién
del producto ofertado debera ser como minimo tres afios anterior a la fecha
de presentacion de la oferta por parte del licitador o especificar en el caso
de no cumplimiento.

4. Ultima versién liberada: la fecha de ultima versién/actualizacion del
producto ofertado debera ser como maximo seis meses anterior a la fecha
de presentacién de la oferta por parte del licitador.

5. Perdurabilidad de las versiones y version mas antigua operativa soportada:
la fecha de la versién operativa mas antigua que es soportada por el
fabricante debe ser como minimo DIECIOCHO (18) MESES anterior a lafecha
de presentacion de la oferta por parte del licitador, De manera que Correos
pueda evaluar el impacto que supondria la no continuidad del producto
sobre la futura evolucion de sus sistemas, tanto a nivel de sistema operativo,
base de datos, software de base en general, como de middleware,
aplicacién, o cualquier otro que pueda imponer dependencias con respecto
al servicio a contratar.

6. El adjudicatario debe informar a Correos en su oferta de los modos de
licenciamiento y su coste asociado, asi como aquellos aspectos que puedan
ser determinantes en el coste del producto (por ejemplo, tramos de nimero
de usuarios o el nUmero de procesadores necesarios en el servicio a Correos).
Deben también especificarse requerimientos de licenciamiento especificos
en un Entorno Virtualizado La propuesta del adjudicatario debe estar
desglosada por tipo de entorno (productivo o no productivo).

7. Eladjudicatario debe proveer las licencias correspondientes para prestar de
forma completa el servicio demandado por Correos. En su oferta debe
proponer una solucion que garantice la correcta custodia, uso vy
aprovechamiento de las licencias facilitadas. Una vez implantada la solucién,
Correos revisara estas condiciones para asegurar que se estén
aprovechando correctamente las licencias ofertadas.

8. Correos podra definir periodos de congelaciéon de cambios y actualizaciones
en el sistema, es decir, periodos en los que no debe alterarse Ia
implementacion ni la configuracién del servicio por parte del fabricante o
del adjudicatario, para minimizar posibles impactos en el negocio de
Correos.

Desarrollo a medida

La solucion propuesta por el adjudicatario consiste en un sistema construido
expresamente para Correos. Este desarrollo software ha de hacerse bajo los
estandares tecnoldgicos de Correos (arquitecturas de referencia), y debe
desplegarse en las infraestructuras de Correos (on premises o cloud) a través
de los mecanismos de integracion continua disponibles en Correos, y su
ecosistema de herramientas.

Requisitos de arquitectura

Pliego SAC 2026 Grupo Correos Pagina 136 de 231



Contrato de SERVICIOS
Procedimiento ABIERTO
Expediente niimero: SV260002

({ﬂme Correos (E_II

SE

1. El desarrollo de la solucion debe ajustarse a alguna de las arquitecturas de
referencia de Correos, y utilizar las piezas de su pila tecnoldgica para ser
construida. Si la implementacion necesitara de una nueva arquitectura de
referencia (o una nueva pieza tecnoldgica) que no exista en Correos y que
no se disponga de solucidn alternativa, esta nueva arquitectura debera ser
consensuada, industrializada y estandarizada en un trabajo conjunto con el
equipo de arquitectura de Correos. En este caso, el adjudicatario debe
facilitar arquitectos que colaboren con el equipo de arquitectos de Correos
para disponibilizar la solucién, sin alterar las planificaciones del proyecto:

de
Infraestructura |Pila tecnolégica

Arquitectura
Referencia

Microservicios

B2B

Fast Data

Sensorizacion

Experiencia Digital

Lake House

cloud

cloud/on
premises

cloud native

cloud native

on premises

cloud native
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Openshift CpP
SpringBoot

Python

ReactJs

Mulesoft API
Amazon Aurora
PostgreSQL

IBM App Connect
IBM Integration BUS
Spazio

Apache NIFI

AWS Lambda
AWS Kinesis
AWS S3
AWS DynamoDB
MongoDB

AWS EMR
AWS lambda
AWS Kinesis
AWS loT

Adobe EM
ReactJS

Storybook

AWS Glue
AWS DMS
AWS s3
SnowFlake

Pagina 137 de 231



Contrato de SERVICIOS amn (%—E
e o @ Correos PR
Referencia Infraestructura |Pila tecnolégica
AWS Sagemaker
AWS Bedrock
Azure OpenAl
Arquitectura para IA cloud AL S
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Websphere AS
cloud/on Oracle
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2. La construccién del software debe cehirse al ciclo de vida del software
definido en Correos, cumpliendo con los procesos de ingenieria del software
definidos por la metodologia que Correos establezca durante las fases de
andlisis, disefio, implementacion y pruebas, generando los entregables y
documentacién que se estipule necesaria.

3. Lainfraestructura de Correos se divide actualmente en tres entornos:

a) Entorno de desarrollo Integrado: Utilizado para las pruebas de
Aceptacion de Usuario, validacion de funcionalidad del cédigo, y pruebas
integradas con otras aplicaciones. También como entorno para acciones
de formacion. Por tanto, es importante recalcar que este entorno no esta
destinado a la construccién de software. El software debe ser construido
en las instalaciones del cliente, y ser desplegado en Correos cuando sea
el momento de validarlo e integrarlo.

b) Entorno de preproduccion: Utilizado para el andlisis, verificaciéon vy
validacion del proceso de paso a produccion.

c) Entorno de produccién: Entorno productivo, de acceso por parte de los
Usuarios de Correos para el desarrollo de su trabajo diario y por parte de
empresas externas.

La solucion se instalara y configurard al menos en los entornos de
Produccion y Preproduccién, pero si en el marco de este pliego se realizaran
desarrollos a medida para Correos, serda obligatorio la instalaciéon y
configuracion de la solucion ademas en el entorno de Desarrollo Integrado.

Cualquier entorno adicional a los mencionados anteriormente, debera ser
provisto por el adjudicatario en caso de considerarlo necesario, y en todo
caso, con el consentimiento de Correos.

4. Laconstruccién de software debe ser realizada utilizando los arquetipos de
desarrollo que provee Correos, a través de las herramientas de integracion
continua. Estos arquetipos facilitan la construccién, implementando
algunos aspectos comunes a las aplicaciones, y permitiendo la integraciény
despliegue continuo en las plataformas de Correos.
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5. El adjudicatario de la solucion debe responsabilizarse de realizar las tareas
que le sean requeridas de cara a que su aplicacion cumpla con los
requerimientos de obsolescencia establecidos en Correos.

6. La aplicacién construida debe albergar la posibilidad de integracion con
servicios y aplicaciones de Correos, mediante los mecanismos de integracion
estandarizados en Correos, descritos a continuacion:

a) API(REST y SOAP)
b) Mensajeria asincrona mediante colas MQ
c) Intercambio de ficheros con grandes volimenes de datos (SFTP, FTPS).

7. Los desarrollos que se realicen no cumpliendo estos requisitos, con otras
pilas tecnoldgicas o sin seguir las buenas practicas de desarrollo en Correos,
tendran que ser adaptados por el adjudicatario y adecuados a Ia
arquitectura de Correos, antes de ser desplegados en las plataformas
corporativas.

8. Requisitos de ICDC. El adjudicatario y sus proveedores deben utilizar el
sistema de control de versiones basado en Git para la gestion del ciclo de
vida del codigo fuente y los artefactos, garantizando:

e Repositorio Centralizado. El cédigo debera alojarse en el repositorio Git
corporativo designado por Correos.

e Estrategia de Branching. Se debera seguir una estrategia de ramas
adecuada y alineada a la utilizada en Correos (GitFlow)

Debe colaborar con los equipos internos de Correos para adaptar, en caso

de existir, o crear, en caso de no existir, un circuito de integracién y entrega

continua (Cl/CD) que sea compatible con la infraestructuray los procesos de

Correos, asegurando:

e Despliegues Automatizados

o Se deben definir pipelines para entornos de desarrollo, pruebas y
produccion con controles de calidad.

o Los despliegues en produccién deberan planificarse en el Comité
de Implantaciones y aprobarse la fecha de implantacién por parte
de Correos.

o Los despliegues se podran hacer:

* sininterrupcion.
» gradualmente activando de manera controlada wuna
funcionalidad para ciertos usuarios.

o Se deberan establecer mecanismos de rollback automatizados
para revertir cambios en caso de fallos de manera:
= Completao
» Desactivando funciones problematicas en produccién sin

necesidad de hacer un despliegue nuevo.
e Gestion de Configuracion y Secretos:

o Laconfiguracién debe manejarse a través de archivos versionados

y parametros de entorno.
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o No se deben almacenar credenciales en el cédigo fuente; se
deberad usar el sistema de gestion de secretos que Correos
determine.

o Se debe garantizar la trazabilidad de los cambios en la
configuracion.

e Control de Calidad

o El cédigo deberd pasar las reglas de certificacion de cédigo a

través de la herramienta corporativa, Kiuwan.
e Automatizacion de Builds y Tests:

o Lacompilacion del cédigo debera ejecutarse automaticamente en
cada commit a ramas principales o de integracion.

o Se deberan ejecutar pruebas unitarias, de integracién vy
funcionales como parte del pipeline.

o Se deberan hacer pruebas de performance y escalabilidad, con
cargas variables.

e Seguridad

o El cédigo debera pasar las reglas de seguridad estatica (SAST)
para detectar errores de seguridad y bloquear la promocién de
codigo con vulnerabilidades criticas.

o Enlos casos que aplique, las aplicaciones deberan ser sometidas a
pruebas de seguridad en entornos controlados antes de su
despliegue en produccion mediante el analisis dindmico de
seguridad (DAST) para detectar vulnerabilidades en la aplicacion
y su configuracion.

o Se deberan integrar herramientas de analisis de seguridad en el
pipeline (SAST/DAST), asegurando la generacion de informes con
trazabilidad de vulnerabilidades y acciones correctivas.

o Sedebera validar configuraciones de seguridad en la nube a traves
de CSPM (Cloud Security Posture Management)

o Eladjudicatario y sus proveedores seran responsables de corregir
cualquier vulnerabilidad detectada antes de la aprobaciéon del
despliegue en produccién.

e Monitorizacion y observabilidad

o Los pipelines deben incluir mecanismos de logging vy
monitorizacion de ejecucion.

o En caso de fallo, se debera generar alertas en tiempo real y
mantener un registro accesible con los eventos relevantes.

o Se debe realizar, en la medida de lo posible, la integracién con las
herramientas de observabilidad de Correos que permitan
detectar anomalias en la ejecucion o rendimiento anémalo en la
ejecucion de las aplicaciones.

o En caso de que la integracion con las herramientas de
observabilidad de Correos no sea posible, el adjudicatario y sus
proveedores deberan proporcionar e integrar alguna herramienta
APM (Application Performance Monitoring) compatible que
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ofrezca visibilidad y seguimiento detallado del rendimiento de las
aplicaciones y la infraestructura.
e Trazabilidad y Auditoria
o Los despliegues deben generar registros accesibles con
informacién de quién ejecut6 qué cambios y cuando.
o Se deberd asegurar el almacenamiento de logs de auditoria con
retenciéon minima conforme a las normativas de Correos.

Modelo de implantacion, transicion y devolucion del servicio

Continuidad de servicio. La implantacion, transiciéon y devolucion del servicio
son procesos vinculados sélo al cambio de adjudicatario.

p Devolucion g

.... del anterior adjudicatario

Operacién > >
SAC

Adjudicacién Cont1[o Nuev.al
prestacién

Leyendas: T Formada por responsables del
[ Anterior | il contratantey mandos del
[ Nuevo | anterior adjudicatarioy del

nuevo adjudicatario

Objetivo jueves 1 de octubre de 2026 |

Con el fin de garantizar la continuidad en el servicio, considerado estratégico
para Grupo Correos, con cada cambio del proveedor adjudicatario, la actividad
comprendida en el procedimiento de licitacion debera llevarse a cabo en las
fases necesarias para garantizar la adecuada prestacion del servicio, tanto en la
fase de transicion antes del inicio de la nueva prestacién, como en la devolucion
de este.

Implantacién

Fases de implantacion. La implantacion inicial se podria realizar por fases. En
cualquier caso, para ESGC sera posible que la implantacién tenga una fase
comun para ambos contratantes y todos sus NSC de forma coincidente en el
tiempo en ESGC, pudiendo darse fases posteriores a la inicial para las campanas
y/o NSC prestadas en ESNGC.

Una vez adjudicado el Pliego se informara al adjudicatario de las fechas del
alcance de cada fase, estando previsto que las dos empresas inicialmente
integrantes del SAC del Grupo Correos se implanten en el plazo estimado
maximo de 3 meses.
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El nuevo adjudicatario debera estar en disposiciéon de comenzar la prestacion
del servicio en un plazo maximo de 45 dias naturales contado desde la firma del
contrato. La empresa adjudicataria tiene que aportar la propuesta detallada del
plan de implantacién con las tareas que le corresponden para la puesta en
marcha del servicio.

La formacién del nuevo personal que anteriormente no formara parte del actual
servicio podra llegar a tener una duracién inicial de hasta 15 dias habiles para
mandos o 9 dias habiles para RACs.

Las empresas licitadoras deben presentar una propuesta de transicion que
garantice la continuidad y la calidad del servicio mientras éste se traslada desde
el anterior adjudicatario al nuevo.

Los licitadores deberan presentar un plan de devolucién del servicio para
cuando finalice el contrato, que permita la continuidad del servicio por un nuevo
adjudicatario.

Transicién

El proceso de transicién con el nuevo adjudicatario hasta la fecha de inicio del
servicio se ajustara en funcion de la fecha de firma del contrato. Se estima un
periodo de transicion maximo de unos 45 dias laborables, aunque la fecha
optima de inicio de la nueva prestacién deberia ser el 1 de octubre de 2026,
siempre que sea factible con los plazos previos definidos para la adjudicaciéon y
firma del contrato.

Durante este periodo, se establecera una mesa de coordinacién, compuesta por
representantes con capacidad ejecutiva de:

Los responsables de SAC en cada uno de los contratantes
Los responsables de sistemas de Grupo Correos

El adjudicatario saliente

El adjudicatario entrante

Para garantizar y minimizar el impacto sobre el servicio se establecera un Plan
de transicién con plazos, definiendo los procesos criticos, la adaptacion y
traslado de los servicios prestados junto con el rediseno de los que sean ESNGC,
la sucesion y nueva contratacién de los recursos humanos y el traslado del
conocimiento.

El adjudicatario entrante y saliente deberan cumplir con lo descrito en el Plan
de Transicién, segun las actividades expresadas en el presente apartado,
detallando las acciones a llevar a cabo para conseguir que la transicion del
servicio entre el adjudicatario saliente y entrante se realice de manera que
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quede garantizada la continuidad de cada uno de los servicios en todo
momento, desde la implantacién hasta la devolucion del servicio.

Parte del equipo de formacién del adjudicatario estara disponible para recibir
la formacion inicial por parte de Grupo Correos como minimo 1 mes antes del
inicio del servicio.

La oferta técnica debera incluir un plan de actividades particularizado para las
actuaciones previstas en el Plan de Transicion, tiempos y personal asignado
para la consecucién del calendario que se detalla a continuacion:

La fecha de finalizacidn de la fase de transicion e inicio de periodo de pleno
servicio efectivo se constatard por escrito entre Grupo Correos y el
adjudicatario, siendo esta la comprendida entre la fecha de adjudicacién del
contrato y el arranque del nuevo Servicio.

Ninguna accion del nuevo adjudicatario puede tener lugar antes de la
formalizacién del contrato, ni después de su finalizacion.

Cronologia Plan de Transicion. El adjudicatario debe cumplimentar la
documentacién de tecnologia de Grupo Correos y tendra que realizar reuniones
ad-hoc con diferentes areas.

Fase de Gestion/Organizacion de RRHH:
e Plan de comunicacion/seleccidon/contratacion cumplimiento del art.
20 del Convenio de Contact Center.
e Proceso de seleccion/contratacién nuevo personal.
e Fin fase de organizacion de RRHH.

Fase de Transferencia del Conocimiento / Formacion:
Plan de transferencia del conocimiento.
Formacién a formadores.

Formacién a gestores (nuevas incorporaciones).
Fin Fase transferencia del conocimiento.

Fase de Implantacion de Red de Datos y Telefonia, cuando sea necesario:
Solicitud de lineas de datos a proveedores (Este tramite puede tardar hasta
45 dias). Comprobar que llegamos a tiempo, o que tienen que solicitarlo para
poder estar disponible en la fecha de comienzo del servicio:

e Instalacion de elementos, configuracion.

e Aseguramiento implantacion medidas de seguridad y cumplimiento

RGPD.
e Plan de pruebas.
e Fin fase de Implantacion redes.

Fase de Implantacion de la Plataforma:
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e Instalacion de puestos (mobiliario).

e Dotacion de ordenadores y equipos de comunicaciones.

e Configuracién de ordenadores y redes: Incluida maquetacion.
e Plan de pruebas.

e Fin fase de implantacion de la plataforma.

Adaptacion de Tecnologia Multicanalidad e Integracion con Sistemas
Toma de requisitos, desarrollo de requerimientos Tecnologia
Multicanalidad. Detalle de requisitos:

e Configuracién de centralita (recepcion).

e Configuracién de modulo de campaiias de emisidn (scripts).

e Configuracién de modulo Atencion escrita.

e Configuracién de modulo Atencion al Back Office.

e Desarrollo/implantacion de biblioteca virtual.

e Fase de pruebas.

e Fin Fase de adaptacion de tecnologia multicanalidad.

Desarrollo e implantacion de campaias en ESNGC.
e Toma de requisitos
Desarrollo de requerimientos
Configuracion del médulo de campanas, ACD y/o ticketing
Configuracion de argumentarios
Desarrollo/implantacion de BBDD Conocimiento
Seleccion y formacion de RACs
e Fase de pruebas.
e Fin Fase de adaptacion de tecnologia multicanalidad.

Fin Fase de Transicion.

Devolucién

Con caracter previo a la finalizacién del contrato, cualquiera que sea su causa, el
adjudicatario de forma simultanea a la prestacién ordinaria del servicio debera
realizar a su propio cargo las prestaciones del plan de devolucién.

El adjudicatario debera cumplir con lo que se describa en el Plan de Devolucién,
detallando las acciones a llevar a cabo para conseguir que la devolucién del
servicio entre el adjudicatario entrante y saliente se realice de manera que
quede garantizada la continuidad de cada uno de los servicios en todo
momento.

El adjudicatario debera ejecutar el Plan de Devolucién o Reversién del servicio

en coordinacion con el Plan de Transicion propuesto por el nuevo adjudicatario
que sera como minimo de 2 meses antes de la finalizacién del contrato.
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Este plan debera describirse segln el indice que figura en el presente pliego.
Dichas acciones deben contemplar al menos:

e Descripcién de la estructura organizativa: Durante esta fase los
adjudicatarios deben comprometer los recursos humanos necesarios
para cumplir con el plazo maximo establecido para esta fase.

e Descripcién del plan de devolucién extendido a toda la vigencia del
contrato: El plan de devolucion debe ser gestionado por el
adjudicatario a lo largo de la vigencia del contrato, realizando las
actividades /actualizaciones que sean necesarias para la correcta
devolucién de los servicios, incluida la fase de transferencia del
conocimiento.

e Descripcién del Plan de comunicaciéon: El adjudicatario se vera
obligado a elaborar y llevar a cabo un plan de comunicacion entre la
empresa entrante y saliente, colaborando en todo momento para que
la citada fase cumpla con los requisitos establecidos, aplicando el
articulo 20 del vigente Convenio Colectivo de Contact Center.

e Entrega de toda la documentacion cuya fuente original no esté en la
BBDD de conocimiento de los contratantes “Knowledge”: Manuales,
argumentarios, protocolos, procedimientos.

e Descripcién del plan para el cumplimiento de la RGPD: El
adjudicatario debera describir las acciones necesarias para cumplir
con la RGPD, garantizando la entrega de la documentacion relativa al
servicio prestado. En particular y sin caracter limitativo el
adjudicatario habra de garantizar que ha informado a sus RACs del
tratamiento de datos de caracter personal realizado en cumplimiento
de la presente contratacion, incluyendo las grabaciones de actividad
y la monitorizacion de sus puestos, de conformidad con lo recogido
en la normativa de proteccién de datos de caracter personal.

e Plan de Seguimiento y Control de la devolucién de las Campaiias y
NSC

e Descripcién de fases o tareas criticas y Plan de accién

e Descripcién del plan seguimiento y control para el cumplimiento de
los objetivos del plan de devolucién y consecucion de plazos.

e Cronograma.

Este plan incluird especialmente detalladas todas las campafias y/o NSC
prestados bajo el modelo de ESNGC. Debera documentarse por parte del
adjudicatario como minimo cada operativa, asi como el estado y campos de las
BBDD y/o grabaciones que deban compartirse.

Datos relevantes del Anexo |
Datos. Este es un resumen de algunos de los datos mas relevantes que aparecen

en el Anexo 1y que se entienden determinantes a la hora de establecer la oferta
del licitante. Ante cualquier error por no coincidencia, el dato valido es el que

Pliego SAC 2026 Grupo Correos Pagina 145 de 231



Conto e SERVICIOS o SE
rocedimiento

Expediente niimero: SV260002 @ Correos :
aparece en el Anexol antes de este apartado. Todos los plazos en dias se

entienden como dias naturales* salvo que se indique lo contrario.

El detalle explicativo o el resto de las condiciones que aplican aparecen
anteriormente en el propio anexo.

Compromisos y/o datos mas relevantes del Anexo | Valor
Preaviso para adaptarse a reconfiguracion de NSC 7 dias
Preaviso para nuevas campanas o servicios en ESNGC 30 dias
Reduccién de precio unitario en caso de ESGC vs ESNGC 3%
Plazo maximo de primera versién de cada factura mensual 5 dias
Plazo para la prevision de actividad del mes N 31dias
Plazo maximo para dimensionar desde la previsién 5 dias

Entrada de NO VOZ en horario de tarde (15-22h) udltimos 3 | >35%
meses

Tope de productividad para dimensionar previsiones 110% P.min

Productividad minima inicial P.min CEX 11,3

Productividad minima inicial P.min CORREOS 6,3

Formacién inicial minima en dias habiles a jornada completa. 9 dias habiles

Formacién inicial maxima en dias habiles a jornada completa. 15 dias
habiles

Horas minimas mensuales de formacién continua 5,0 % horas

Coordinadores disponibles por cada 1a 12 RAC 1,0

Tiempo de respuesta maximo del force desk 5 minutos

Tiempo de respuesta maximo de coordinadores y resto de la | 30 minutos
estructura

Monitorizaciones minimas por cada RAC en semana, con | 1,5 por RAC
aleatoriedad

Volumen total de monitorizaciones masivas para no | >5%
aleatoriedad

Hora tope de informacion desde el siguiente dia habil 8am
Pruebas sobre el plan de contingencias 2 al afo
Personal con discapacidad previsto para la sucesién del contrato | >40%
TMO voz CEX - entrada y salida 244 seg
TMO voz CORREOQS - entrada y salida 290 seg
TMO no voz - Tareas segun caso/tipologia 200 seg
Tareas por caso en los ultimos 3 meses - CEX 31
Tareas por caso en los ultimos 3 meses - CORREOS 15
Plazo maximo para desarrollo de campanas habituales 14 dias
Plazo maximo para desarrollo de campaias con innovacion 28 dias
Plazo minimo de conservacion de grabaciones ESNGC 12 meses
Porcentaje inicial permitido de teletrabajo 75%

Plazo de preaviso para nuevos VO antes del inicio del mes | 7 dias
natural

Nivel de atenciéon voz - VO medio & alto 95,0 %
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Compromisos y/o datos mas relevantes del Anexo | Valor
Nivel de servicio en 20 segundos voz - VO medio & alto 80,0 %
Nivel de resolucién no voz - VO medio & alto 85,0 %
Nivel de ruido en plataforma <45 db
Nivel de ruido en teletrabajo <25db
Ancho de banda minimo para teletrabajo Banda ancha
Ancho de banda minimo para 1 comunicacion WebRTC 35 kbit/s
Latencia maxima en un PC de plataforma 150 ms
Temblor maximo en un PC de plataforma 20 ms
Perdida de paquetes maxima en un PC de plataforma 10%
Proveedores diferentes por plataforma para 100% redundancia | 2

en caida total

Malas practicas relevantes del Anexo |

Malas practicas. Este es un resumen de algunos de los escenarios de malas
practicas que aparecen en el Anexo 1y que se entienden como especialmente
graves por parte del adjudicatario.

El detalle explicativo o el resto de las condiciones que aplican aparecen
anteriormente en el propio anexo. Ante cualquier error por no coincidencia, el
concepto valido es el que aparece en el Anexol antes de este apartado.

Concepto

Mala practica mas relevante del Anexo |

Operativas

Reiteracion en el incumplimiento de politicas,
procesos, sus operativas y argumentarios.

Llamadas salientes

La no realizacion de las llamadas salientes
propuestas o acordadas por politica u operativa

Transferencia

Incumplimiento de las politicas sobre transferencias
de llamadas, que por defecto nunca seran ciegas

Casos nuevos
innecesarios

Caso nuevo abierto, duplicado de forma innecesaria
o en contra de las operativas marcadas cuando ya
existia

Adaptacién alas curvas
de entrante para No
Voz

Incumplimiento del volumen de los turnos de tarde
desde las 15h para la adaptacién a la actividad
entrante de No Voz

RACs por horas

Dedicaciéon de RACs especializados de los grupos
facturados por horas arealizar otro tipo de actividad
ajena al negocio NSC

Facturacion por éxito

No existencia real de alguna categoria de
conversion, asi como el lograrlo con engaio o clara
tergiversacién de las condiciones

Facturacion BBDD sin
éxito

Campana sin BBDD en la que el RAC no propongay
gestione la operativa segun esta definida para dicha
campana
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Mala practica mas relevante del Anexo |

Tipificacion de casos

Reiteracion en la tipificacion o estados erréneos de
casos, para lograr mayores facturaciones y/o
productividades

Knowledge carencia

errores

No alertar de carencias, errores o incidencia con la
informacion disponible en la BBDD de KNW

Knowledge validez

Realizar copias o utilizar otrainformacién que nosea
la que esta validada y publicada en cada momento

Unicidad en el logado

Se compartan claves y/o que no exista unicidad con
el uso en exclusiva de una Unica licencia y acceso a
los aplicativos de GC

CE no aleatoria

Seleccionar sin aleatoriedad la actividad a
monitorizar, cuando esta monitorizacion si afecte a
la nota de CE de un RAC o NSC

Acceso usuario a

encuestas

No fomentar, o de alguna forma impedir, que el
usuario atendido no acceda a la encuesta

Certificaciones

Incumplimiento de acciones y calendario para
conseguir y/o mantener las acreditaciones de
calidad
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Anexo ll.- Descripcion y limitaciones a la licitacion por lotes.

Se considera adecuado la contratacion sin dividir en lotes, por:

- su propia naturaleza, debe ser prestado por un equipo homogéneo,
coordinado y con una direccién Unica

- la dificultad de la correcta ejecucion de este desde el punto de vista
técnico y operativo en el caso de dividirlo

- elahorroenlos costes por el volumen de la operacion global del contrato

- las sinergias en el coste por la minimizacién de la estructura de mandos
y personal comun de soporte

- las sinergias de formacion y experiencia al unificar los mandos, érganos
de control y seguimiento entre las empresas de Grupo Correos y el
proveedor

- la mejor coordinacion de la gestion operativa continua del servicio y su
“force-desk”

- asegurar los volimenes minimos de actividad al proveedor para el
personal experto necesario, dadas las variaciones de trafico mensuales
durante el afo, asi como la continuidad y el aprovechamiento del
personal experto a formar

- facilitar los procesos de integracidon con las herramientas internas de
gestioén e informacion del Grupo Correos.

Si se llevase a cabo una division en lotes se dificultaria su correcta ejecucién
desde el punto de vista técnico al restar eficacia, rapidez y agilidad en la
ejecucién de los trabajos y en la gestién de la informacién y por ello, al amparo
de lo dispuesto en el articulo 52.3 b) del Real Decreto-ley 3/2020, de 4 de
febrero, de medidas urgentes por el que se incorporan al ordenamiento juridico
espanol diversas directivas de la Union Europea en el dmbito de la contratacién
publica en determinados sectores; de seguros privados; de planes y fondos de
pensiones; del ambito tributario y de litigios fiscales (en adelante “RDL 3/2020")
se justifica la no division.
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Anexo lll.- Resumen de metodologia seguida para el calculo del valor
estimado del contrato.

Cantidades en euros

GRUPO CORREOS IVA no incluido

Presupuesto de ejecucion 21.393.269,16 €
Importe de modificaciones previstas 4.278.653,83 €
Importe de prérrogas previstas 5.348.317,29 €
Otros n.a.
Valor estimado del contrato 31.020.240,28 €

Cantidades en euros

S.E. Correos y Telégrafos S.A., S.M.E. IVA no incluido

Presupuesto de ejecucion 16.684.860,84 €
Importe de modificaciones previstas 3.336.972,17 €
Importe de prérrogas previstas 4.171.215,21 €
Otros n.a.
Valor estimado del contrato 24.193.048,22 €

Cantidades en euros

Correos Express Paqueteria Urgente S.A., S.M.E. IVA no incluido

Presupuesto de ejecucion 4.708.408,32 €
Importe de modificaciones previstas 941.681,66 €
Importe de prérrogas previstas 1.177.102,08 €
Otros n.a.
Valor estimado del contrato 6.827.192,06 €

Resto del S . Base imponible del .
Coste de personal, Coste Directo, Coste Beneficio industrial o presupuesto base IVA o‘ cualquier Presup.u?sto. Fase
como parte del dicional al d Indirect margen de Licitacién otro impuesto de Licitacion
C. Directo adicionata’ de ndirecto explotacién ictacio indirecto incluido (IVA incluido)
personal (IVA excluido)
Empresa y periodo 77 50 6,50% 11,50% 4509 Coste total + 21% de la base Base imponible
0% onr o o beneficio industrial imponible mas 21% de IVA
oct a dic 2026 2.172.064,99 € 182.173,19€ 322.306,42 € 126.119,90 € 2.802.664,50 € 588.559,55€ | 3.391.224,05€
CORREOS| 1.733.055,00 € 145.353,00 € 257.163,00 € 100.629,00 € 2.236.200,00 € 469.602,00€ | 2.705.802,00 €
CEX 439.009,99 € 36.820,19€ 65.143,42 € 25.490,90 € 566.464,50 € 118.957,55 € 685.422,05 €
Afio 2027 8.163.224,80 € 684.657,56 € | 1.211.317,23€ 473.993,70€ | 10.533.193,29€ | 2.211.970,59 € | 12.745.163,88 €
CORREOS| 6.372.950,71€ 534.505,54 € 945.663,65 € 370.042,30 € 8.223.162,21€ 1.726.864,06 € | 9.950.026,27 €
CEX| 1.790.274,09 € 150.152,02 € 265.653,57 € 103.951,40 € 2.310.031,08 € 485.106,53€ | 2.795.137,61€
ene a sep 2028 6.244.493,81 € 523.731,74 € 926.602,31 € 362.583,51 € 8.057.411,37€ | 1.692.056,39€ | 9.749.467,76 €
CORREOS| 4.824.761,44 € 404.657,41 € 715.932,34 € 280.147,44 € 6.225.498,63 € 1.307.354,71€ | 7.532.853,34 €
CEX| 1.419.732,37€ 119.074,33 € 210.669,97 € 82.436,07 € 1.831.912,74 € 384.701,68€ | 2.216.614,42€
TOTAL oct 2026 a sep 2028| 16.579.783,60 € | 1.390.562,50 € | 2.460.225,95 € 962.697,11€ | 21.393.269,16 € | 4.492.586,52 € | 25.885.855,68 €
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Resto del .. . . Base imponible del .
Coste de personal, Coste Directo, Coste Beneficio industrial o presupuesto base IVA o cualquier Presup.u?sto. Fase
como parte del adicional al de Indirecto margen de Licitacién otro impuesto de Licitacion
C. Directo ol explotacion o indirecto incluido (IVA incluido)
personal (IVA excluido)
CEX Coste total + 21% de la base Base imponible
77,50% 6:50% 11,50% 4,50% beneficio industrial imponible mas 21% de IVA
oct a dic 2026 439.009,99 € 36.820,19 € 65.143,42 € 25.490,90 € 566.464,50 € 118.957,55 € 685.422,05 €
Afio 2027 1.790.274,09 € 150.152,02 € 265.653,57 € 103.951,40 € 2.310.031,08 € 485.106,53 € | 2.795.137,61€
ene a sep 2028 1.419.732,37 € 119.074,33 € 210.669,97 € 82.436,07 € 1.831.912,74 € 384.701,68€ | 2.216.614,42€
TOTAL oct 2026 a sep 2030 | 3.649.016,45 € 306.046,54 € 541.466,96 € 211.878,37 € 4.708.408,32 € 988.765,75€ | 5.697.174,07 €
Resto del . . Base imponible del . .
Coste de personal, Coste Directo, Coste Beneficio industrial o presupuesto base IVA ° cualquier I’resup‘u?sm‘ Fase
como parte del adicional al de Indirect margen de Licitacion otro impuesto de Licitacion
C. Directo ° © explotacién . indirecto incluido (IVA incluido)
personal (IVA excluido)
CORREOS Coste total + 21% de la base Base imponible
77,50% 6:50% 11,50% 450% beneficio industrial imponible mas 21% de IVA
oct a dic 2026 1.733.055,00 € 145.353,00 € 257.163,00 € 100.629,00 € 2.236.200,00 € 469.602,00€ | 2.705.802,00 €
Afio 2027 6.372.950,71 € 534.505,54 € 945.663,65 € 370.042,30 € 8.223.162,21€ | 1.726.864,06 € | 9.950.026,27 €
ene a sep 2028 4.824.761,44 € 404.657,41 € 715.932,34 € 280.147,44 € 6.225.498,63€ | 1.307.354,71€ | 7.532.853,34€
TOTAL oct 2026 a sep 2030 | 12.930.767,15€ | 1.084.515,95 € | 1.918.759,00 € 750.818,74 € | 16.684.860,84 € | 3.503.820,78 € | 20.188.681,62 €

*Para el calculo de los costes de personal se ha tomado como referencia los
costes hora para empresas del sector de contact center, en base al convenio
colectivo aplicable segun la Resolucién de 30 de mayo de 2023, de la Direccién
General de Trabajo, por la que se registra y publica el lll Convenio colectivo de
ambito estatal del sector de contact center, asi como todos los acuerdos
posteriores conocidos y firmados entre la patronal como asociaciéon de
compainias de experiencia con cliente y la representacion sindical, asi como las
posibles modificaciones aplicables al convenio de Contact Center por la mejora
del salario por hora trabajada esperada durante los dos afios de la duracion del
contrato. También se incluyen los ahorros esperados por la existen de mas del
50% de PCD.

Se establecen por parte de la entidad contratante, como método de calculo del
Presupuesto base de licitacion del contrato, los siguientes principios:

- los volimenes de actividad anuales previstos en base a la evoluciéon
histérica del servicio, los incrementos de POA anuales estimados para
CEXy Correos, las eficiencias por planes de automatizacion ya previstos,
y los precios unitarios maximos,

- los diferentes TMOs, su evolucion y las ratios histoéricas de productividad
del actual adjudicatario del servicio ya existente en los Ultimos 6 meses
antes de su publicacién, tanto de CEX como de Correos, medidos en
llamadas/hora, casos/hora, tareas/caso y productividades medias de
campanas,

- los costes hora para empresas del sector de contact center, en base al
convenio colectivo aplicable segun la Resolucién de 30 de mayo de 2023,
de la Direccion General de Trabajo, por la que se registra y publica el llI
Convenio colectivo de ambito estatal del sector de contact center, asi
como todos los acuerdos posteriores conocidos y firmados entre la
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patronal como asociacion de companias de experiencia con cliente y la
representacion sindical.

- el dimensionado necesario en base a los parametros de NdA, NdS y NdR
comprometidos, utilizando las métricas de Erlang C clasicas del sector y
las teorias de colas.

- los costes especificos del adjudicatario actual por el anterior pliego,
aplicando el articulo 20 del convenio del Contact Center por el que todo
el personal adscrito a las campaias de Correos y CEX debera ser
contratado por el nuevo adjudicatario, manteniendo sus actuales
condiciones.

- sobre la base del cumplimiento del dimensionado necesario previsto con
la distribucion histérica de trafico, y

o laratio de coordinacion,
o laratio de monitorizaciones de calidad,
o laratio del porcentaje de horas de formacion,

- las mejoras de las condiciones aplicables al sector por voliumenes de
actividad estimados a realizar con personal con discapacidad, segun se
compromete en el alcance y condiciones mas exigentes del pliego,

- los porcentajes de costes medios del sector para la tecnologia necesaria,
los gastos generales de estructura y el beneficio industrial,

- las posibles modificaciones aplicables al convenio de Contact Center por
la mejora del salario por hora trabajada esperada durante todos los afios
de la duracion del contrato.

Los importes contemplados en el presente pliego se facturaran bajo la
modalidad de pago por uso, condicionando tales abonos a los servicios
efectivamente realizados, y sin un consumo minimo.

Por tanto, se trata de una bolsa econdmica cuyo presupuesto estimado sera
consumido en funcién de las necesidades de Correos Express durante el plazo
de ejecucion del contrato o cualquiera de sus prérrogas, sin que ello obligue a
su liquidacién total.
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Anexo IV.- Forma de acreditacion de la solvencia econémica y financiera, y
técnica o profesional.

Forma de acreditacion de la solvencia econémica y financiera:

El volumen anual de negocios del licitador se acreditara por medio de sus
cuentas anuales aprobadas y depositadas en el Registro Mercantil, si el
empresario estuviera inscrito en dicho registro, y en caso contrario por las
depositadas en el registro oficial en que deba estar inscrito. Los empresarios
individuales no inscritos en el Registro Mercantil acreditaran su volumen anual
de negocios mediante sus libros de inventarios y cuentas anuales legalizados
por el Registro Mercantil.

Forma de acreditacion de la solvencia técnica y profesional:

Certificados de correcta ejecucion de los servicios o trabajos
realizados, expedidos o visados por la entidad para la que hayan sido
realizados. Para determinar que el servicio es de igual o similar
naturaleza al del objeto del contrato debe acudirse como minimo al
CPV.

Descripciéon de las medidas que se emplearan para garantizar la
calidad. Se admitiran como justificativas del cumplimiento de los
requisitos exigidos los siguientes certificados emitidos por
instituciones o servicios oficiales:

e SO 9001 o medidas de gestion de la calidad equivalentes

Forma de acreditacion de la adscripcion de medios:

En la relacion a la adscripcién de medios para poder acreditar el
personal, se solicita relacion y perfil o Curriculum Vitae del personal,
integradas o no en la empresa, que participara en el contrato. Se
aportara el CV ciego del personal o equipo humano (es decir, sin
referencia a datos de caracter personal) disponible para el
cumplimiento del mismo en el que se recoja la formacién y afos de
experiencia que guarden relacién con las funciones a desempefiar por
el personal o equipo humano bajo el contrato.
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Anexo V.- Modelo de aval.

LA ENTIDAD  ceeecteterteeeeesaessessessessessessessessessessessessessessessessessessessessessessessenses

Solidariamente a la EMPreSa ......evevenenenenenenneeenesesesesssseseesenes con domicilio
SOCIAI €N et NIF e

Ante....... (en adelante, la entidad contratante “se constituira a disposicién tanto

de Correos como CEX" .....ererenenenenennesesesnesesseeens ), con renuncia a cualquier
beneficio que pudiera corresponderle, y en especial al de orden, previa excusion
y divisién de bienes, por la cantidad de ... euros (

............................................ €), para responder de todas y cada una de las
obligaciones y eventuales responsabilidades de toda indole que se deriven del
cumplimiento del contrato «...».

El presente aval serd ejecutable por la entidad contratante a PRIMERA
DEMANDA O PETICION, bastando para ello el simple requerimiento a la entidad
avalista, dandole cuenta del incumplimiento contractual en que haya incurrido
la empresa avalada.

El suscriptor del aval se encuentra especialmente facultado para su

formalizacién segin poderes otorgados ante el notario de........ccceuee.. , D.
.......................................................................................................................................... el
(o [1- 1 al nimero de su protocolo y que no le han sido revocados ni

restringidos o modificados en forma alguna.

Este aval, que ha sido inscrito con esta misma fecha en el Registro Especial de
Avales con el NUMEero .........eeeeenne. , estard en vigor hasta tanto no se hayan
extinguido y liquidado todas y cada una de las obligaciones contraidas por la
empresa avalada, y la entidad contratante autorice expresamente su
cancelacion.

(Nombre de la entidad avalista, identificacion de su representante legal
facultado para emitir el aval, fecha y firma)
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Anexo VI.- Instrucciones y recomendaciones para la presentacion electronica
de las ofertas.

Los licitadores deberan preparar y presentar obligatoriamente todos los sobres
de sus proposiciones de forma telematica a través del Portal de Contratacién
de Correos (https://pcc.correos.es/).

En dicho portal podran consultarse los requisitos técnicos necesarios, asi como
manuales y videotutoriales de ayuda:

Requisitos técnicos: https://pcc.correos.es/html/requisitos-tecnicos

La presentacion de ofertas se realiza directamente a través del navegador web
(no es necesaria la descarga de una aplicacion adicional), siendo imprescindible
utilizar un navegador compatible. En esta pagina también se indican las
recomendaciones sobre requisitos de ordenador.

Asimismo, serd necesario que las empresas dispongan de un certificado
electrénico valido para la identificacién y firma electrénica. Para ello sera
preciso tener instalada la aplicacion AutoFirma.

Manuales y videotutoriales: disponibles en el portal, donde se explican los pasos
para el acceso al sistema, la presentacion de ofertas, la recepcion de
notificaciones, el registro de personas usuarias y la configuraciéon de
certificados.

Toda proposicidon que, por cualquier causa, no sea presentada por medios
telematicos a través del portal serd automaticamente inadmitida en el
procedimiento de licitacion.

En el caso de que cualquiera de los documentos de una proposicidon no pueda
visualizarse correctamente, se permitird que, en un plazo de 24 horas desde la
notificacion de laincidencia, el licitador presente nuevamente dicho documento
en formato digital. El documento presentado posteriormente no podra sufrir
modificacién respecto al original incluido en la proposicion. Si la entidad
contratante comprueba que el documento ha sido alterado, la proposicién del
licitador no sera tenida en cuenta.

Cuando se requiera la firma electrénica de sobres o documentos, esta debera
realizarse con certificados electrénicos emitidos por proveedores de servicios
de certificacién reconocidos, asi como compatibles con la aplicacién AutoFirma.

No obstante, las personas extranjeras podran firmar con otros certificados

siempre que justifiquen que los mismos son generalmente aceptados en la
contratacion publica de su pais.
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Asimismo, los licitadores podran presentar, en el registro de la entidad
contratante y en soporte fisico electrénico, una copia de seguridad de dichos
documentos, de acuerdo con lo previsto en la Disposicion adicional
decimoquinta de la LCSP.
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Anexo VII.- Instrucciones para cumplimentar el DEUC.

El DEUC consiste en una declaraciéon responsable de la situacién financiera, las
capacidadesy laidoneidad de las empresas para participar en un procedimiento
de contratacién publica, de conformidad con el articulo 59 Directiva 2014/14,
(Anexo 1.5) y el Reglamento de Ejecucion de la Comision (UE) 2016/7 de 5 de
enero de 2016 que establece el formulario normalizado del mismo y las
instrucciones para su cumplimentacion.

El formulario del Documento Europeo Unico de Contratacién (DEUC) es
accesible a través de la siguiente direccion:

https://visor.registrodelicitadores.gob.es/espd-web /filter#

El 6rgano de contratacién podra hacer uso de sus facultades de comprobacion
de los extremos incluidos en el DEUC requiriendo al efecto la presentacion de
los correspondientes justificantes documentales, en los términos del articulo 69
dela Ley 39/2015.

En cualquier caso, la presentacion del DEUC por el licitador conlleva el
compromiso de que, en caso de que la propuesta de adjudicacién del contrato
recaiga a su favor, se aportaran los documentos justificativos a los que sustituye

Los requisitos que en el documento se declaran deben cumplirse, en todo caso,
el dltimo dia de plazo de licitacién y subsistir hasta la perfeccion del contrato.
La declaracion debe estar firmada por quien tenga poder suficiente para ello.

Deberan cumplimentarse necesariamente los apartados (del indice y Estructura
del DEUC) que se encuentran marcados en este Anexo.

DX PARTE I: INFORMACION SOBRE EL PROCEDIMIENTO DE CONTRATACION
Y EL PODER ADJUDICADOR (ldentificacion del contrato y la entidad
contratante; estos datos deben ser facilitados o puestos por el poder
adjudicador)

D] PARTE Il: INFORMACION SOBRE EL OPERADOR ECONOMICO

D] Seccion A: INFORMACION SOBRE EL OPERADOR ECONOMICO
Identificaciéon
Como n° de IVA se debera indicar el NIF o CIF (ciudadanos o
empresas espaiolas), el NIE (ciudadanos extranjeros residentes en
Espana), y el VIES o DUNS (empresas extranjeras).
Informacién general
Forma de participacion
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X Sef:cién B: INFORMACION SOBRE LOS REPRESENTANTES DEL OPERADOR
ECONOMICO
Representacion, en su caso (datos del representante)

IX] Seccién C: INFORMACION SOBRE EL RECURSO A LA CAPACIDAD DE OTRAS
ENTIDADES
Recurso (Si o No)

X Seccién D: INFORMACION RELATIVA A LOS SUBCONTRATISTAS
Subcontratacion (Si o No y, en caso afirmativo, indicaciéon de los
subcontratistas conocidos)

DA PARTE lll: MOTIVOS DE EXCLUSION (en el servicio electrénico DEUC los
campos de los apartados A, B y C de esta parte vienen por defecto con el valor
'No' y tienen la utilidad de que el operador pueda comprobar que no se
encuentra en causa de prohibicion de contratar o que, en caso de encontrarse
en alguna, puede justificar la excepcion)

X] Seccién A: MOTIVOS REFERIDOS A CONDENAS PENALES. Motivos referidos
a condenas penales establecidos en el art. 57, apartado 1, de la Directiva
2014/24/UE.

X  Seccién B: MOTIVOS REFERIDOS AL PAGO DE IMPUESTOS O DE
COTIZACIONES A LA SEG. SOCIAL. Pago de impuestos o de cotizaciones a la
Seguridad Social (declara cumplimiento de obligaciones)

X Seccién C: MOTIVOS REFERIDOS A LA INSOLVENCIA, LOS CONFLICTOS DE
INTERESES O LA FALTA PROFESIONAL. Informacién relativa a toda posible
insolvencia, conflicto de intereses o falta profesional

= Secciér] D: OTROS MOTIVOS DE EXCLUSION QUE ESTEN PREVISTOS EN LA
LEGISLACION NACIONAL. Motivos de exclusion puramente nacionales (si los
hay, declaracion al respecto)

PARTE IV: CRITERIOS DE SELECCION

X OPCION 1: INDICA;I()N GLOBAL DE CUMPLIMIENTO DE TODOS LOS
CRITERIOS DE SELECCION

[ 1 OPCION 2: El poder adjudicador exige la declaracién de cumplimiento de los
criterios especificamente (cumplimentar todas las secciones)

o Seccién A: IDONEIDAD: (informacién referida ala inscripcion

en el Registro Mercantil u oficial o disponibilidad de
autorizaciones habilitantes).
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o Seccién B: SOLVENCIA ECONOMICA Y FINANCIERA (datos a
facilitar segun las indicaciones del pliego, anuncio o
invitacion).

o Seccién C: CAPACIDAD TECNICA Y PROFESIONAL (datos a
facilitar segun las indicaciones del pliego, anuncio o
invitacion).

o Seccion D: SISTEMAS DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
Y NORMAS DE GESTION MEDIOAMBIENTAL.

[ 1 PARTE V: REDUCCION DEL NUMERO DE CANDIDATOS CUALIFICADOS.
DX PARTE VI: DECLARACIONES FINALES (declaracién responsable de veracidad

y disponibilidad de documentos acreditativos de la informacion facilitada, y
consentimiento de acceso a la misma por el poder adjudicador)
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Anexo VIII.- Criterios de adjudicacion cuya evaluacion depende de un juicio de
valor.

Para realizar la valoracién técnica de las ofertas, los licitadores deberan
incluir toda la documentacién necesaria que justifique los criterios valorables
técnicamente que se indican en el presente anexo. Las ofertas no seran
valoradas, siendo excluidas, en el caso de que no retinan los requisitos minimos
exigidos o no tengan coherencia entre ellos en sus argumentaciones.

En concreto, se exigen los siguientes documentos (un archivo ejecutable con
alguno de los formatos *.pdf, *.xls, *.xlsx), con las paginas todas en tamafio A4
con letra minima 10 y margen estandar. En ningln caso se podra superar el
limite de hojas o paginas indicado en cada uno de los documentos necesarios
para valorar los criterios de adjudicacién, no siendo objeto de valoracion el
exceso de estas, contando todas las hojas del documento, incluidas la portada
o el indice, desde la primera. Todos los documentos tienen limitaciones de
paginas si son PDF u hojas si Excel:

Técnica_SAC_2025 Plataformas.pdf

Descripcion | Plataformas propuestas Formato PDF
Incluye Descripcion de las plataformas fisicas presenciales propuestas,
asi como de la propuesta de teletrabajo, desarrollada en un
maximo de 6 paginas o 3 hojas, con el detalle de su propuesta
para la adaptacion de estas a los requerimientos del pliego.

Técnica_SAC_2025_Tecnologia.pdf

Descripcion | Mapa de sistemas para ESNGC Formato PDF
Incluye Descripcion de la tecnologia propuesta y los sistemas
disponibles para el ESNGC, desarrollada en un maximo de 12
paginas o 6 hojas, detallando su propuesta y la adaptacién a los
requerimientos del pliego.

Técnica_SAC_2025_Imp_Tra_Dev.pdf

Descripcié | Plan de proyecto de implantacion, | Formato PDF
n transicion y devolucion
Incluye Descripcion del Plan de implantacion, transicion y devolucion
detallados, desarrollada en un maximo de 6 paginas o 3 hojas,
detallando su plan y la adaptacion de este a los requerimientos
del pliego.

Tecnica_SAC_2025_Eficiencia_Incentivos.pdf
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Descripcion

Plan de Eficiencia e Incentivos ‘ Formato | PDF

Incluye

Descripcion del Plan de eficiencia y del plan de incentivos,
desarrollada en un maximo de 4 paginas o 2 hojas, detallando la
adaptacion de ambos planes propuestos a los requerimientos
del pliego.

Técnica_SAC_2025 Calculos.xlsx

Descripcié | Calculos del dimensionado de los | Formato xls 6 xlsx
n RACs, sus mandos y el resto de la

estructura
Incluye Exclusivamente 3 hojas de Excel en el mismo y Unico fichero:

1. Las dos primeras hojas con el dimensionamiento de los
RACs y la de su estructura de supervision y conduccién,
para cubrir el servicio de CEX (primera hoja) y de Correos
(segunda hoja)

2. La tercera hoja con lo que afecte al dimensionamiento
detallado de RACs y del resto de la estructura y mandos
para cumplir los compromisos de formacion y calidad

El periodo que detallar deberd basarse en los “Datos de
referencia” que se anexan, o en cualesquiera otros aportados en
el pliego, como si los datos de llamadas ofrecidas y casos
entrantes hubieran sido 100% coincidentes con las previsiones,
cumpliendo todos los requerimientos del pliego y los
compromisos del adjudicatario, para su calculo en “mayo 2025",
detallando el adjudicatario los mismos calculos que realizara
durante la operacion para poder prestar el servicio.

Técnica_ SAC_2025 Dim_Sup_Con.pdf

Descripcié | Dimensionado, supervision y | Formato PDF
n conduccidn
Incluye Detalle explicativo de los calculos realizados para cumplir el

dimensionado y programacién de los RACs, asi como del resto
de los mandos y estructura de supervision y conduccion,
desarrollada en un maximo de 4 paginas o 2 hojas, detallando la
adaptacion de los cdlculos y de su propuesta a los
requerimientos del pliego.

Técnica_SAC_2025 Formacion_Calidad.pdf

Descripcio
n

Formaciény calidad Formato PDF
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Incluye Detalle explicativo de los calculos realizados para cumplir los

compromisos del plan de formacién y calidad de los RACs,
incluida la propuesta de eficiencia e incentivos, desarrollada en
un maximo de 4 paginas o 2 hojas, detallando la adaptacién de
los calculos y de su propuesta a los requerimientos del pliego.

Pliego SAC 2026 Grupo Correos Pagina 162 de 231



Contrato de SERVICIOS B (@
Procedimiento ABIERTO I~
Expediente namero: SV260002 @ CO Freos .

Los criterios técnicos valorados sujetos a un juicio de valor, se valoraran del
siguiente modo con un maximo de 40 puntos, debiendo los documentos
presentados mostrar referencias cruzadas entre ellos cuando se considere
necesario para demostrar su coherencia argumental.

Criterio de adjudicacion 1

Descripcion | Dimensionado Ponderacion Desde 0
hasta 10
puntos

Forma de | Sevalorarael dimensionadoy la programacion de los RACs para
valoracion | las previsiones de mayo 2025 en base al anexo de “Datos de
referencia del servicio” y al resto de informacion disponible en
el pliego.
Para poder realizar la correspondiente valoracion, el licitador
debera presentar como minimo los documentos:
“Técnica_SAC_2025 Calculos.xlsx”

- "“Técnica_SAC_2025 Dim_Sup_Con.pdf”
Se valorara la exactitud en los calculos y la claridad de las
explicaciones.
Se valorara para todos los documentos técnicos presentados su
adecuacion a los requerimientos del pliego y los compromisos
del adjudicatario, sin la existencia de contradicciones, en el
dimensionado y la programacion, con la totalidad de los
requerimientos.
Se adjudicardn 10 puntos a la oferta que dé mejor
cumplimiento a los criterios indicados, O puntos a la peor y se
interpolara al resto de ofertas.

Criterio de adjudicacién 2

Descripcion | Supervisién & conduccion del | Ponderaciéon Desde 0
servicio hasta 10
puntos

Forma de | Se valorara el dimensionado y la programacién de personal de
valoracion | supervisidon y conduccién para las previsiones de mayo 2025 en
base al anexo de “Datos de referencia del servicio” y al resto de
informacion disponible en el pliego.
Para poder realizar la correspondiente valoracion, el licitador
debera presentar como minimo los documentos:

- "Técnica_SAC_2025 Calculos.xIsx”

- "“Técnica_SAC_2025 Dim_Sup_Con.pdf”
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Se valorara la exactitud en los cdlculos y la claridad de las
explicaciones.

Se valorara para todos los documentos técnicos presentados su
adecuacién a los requerimientos del pliego y los compromisos
del adjudicatario, sin la existencia de contradicciones, en la
supervision y conduccién del servicio.

Se adjudicaran 10 puntos a la oferta que dé mejor
cumplimiento a los criterios indicados, O puntos a la peor y se
interpolara al resto de ofertas.

Criterio de adjudicacién 3

Descripcion

Formacion Ponderacién Desde 0
hasta 10
puntos

Forma de
valoracion

Se valorard el dimensionado y la programacién tanto de los
RACs como del resto del personal asignado para impartir todos
los planes de formacién con las previsiones de mayo 2025 en
base al anexo de “Datos de referencia del servicio” y al resto de
informacion disponible en el pliego.
Para poder realizar la correspondiente valoracion, el licitador
debera presentar como minimo los documentos:

- "Técnica_SAC_2025 Calculos.xIsx”

- "“Técnica_SAC_2025 Dim_Sup_Con.pdf”

- "“Técnica_SAC 2025 Formacion_Calidad.pdf”
Se valorara la exactitud en los calculos y la claridad de las
explicaciones.
Se valorara para todos los documentos técnicos presentados su
adecuacion a los requerimientos del pliego y los compromisos
del adjudicatario, sin la existencia de contradicciones, en la
formacion.
Se adjudicardn 10 puntos a la oferta que dé mejor
cumplimiento a los criterios indicados, O puntos a la peor y se
interpolara al resto de ofertas.

Criterio de adjudicacién 4

Descripcion

Calidad Ponderacién Desde 0
hasta 10
puntos

Forma de
valoraciéon

Se valorara el dimensionado y la programacion tanto de los
RACs como del personal asignado para aplicar el plan de calidad
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y las monitorizaciones con las previsiones de mayo 2025 en
base al anexo de “Datos de referencia del servicio” y al resto de
informacién disponible en el pliego.
Para poder realizar la correspondiente valoracion, el licitador
debera presentar como minimo los documentos:

- "Técnica_SAC_2025_Calculos.xIsx”

“Técnica_SAC_2025 Dim_Sup_Con.pdf”

- "Técnica_SAC_2025 Formacion_Calidad.pdf”

- “Tecnica_SAC_2025 Eficiencia_Incentivos.pdf”
Se valorara la exactitud en los cdlculos y la claridad de las
explicaciones.
Se valorara el plan de eficiencia e incentivos propuesto por el
adjudicatario, vinculado al plan de calidad.
Se valorara para todos los documentos técnicos presentados su
adecuacién a los requerimientos del pliego y los compromisos
del adjudicatario, sin la existencia de contradicciones, en la
calidad.
Se adjudicaran 10 puntos a la oferta que dé mejor
cumplimiento a los criterios indicados, O puntos a la peor y se
interpolara al resto de ofertas.

La valoracién global de los criterios sujetos a un juicio de valor de una oferta
“n" estara constituida por la suma de las puntuaciones parciales asignadas a
cada uno de los criterios técnicos definidos en el Pliego “PTJVn”, con un maximo
posible de 40 puntos totales.

Todas las puntuaciones y valoraciones se realizaran redondeando hasta dos
digitos decimales, a la baja.
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Anexo IX.- Criterios de adjudicacion de evaluacion automatica

Criterio de adjudicacion 1

Descripcion

Oferta econémica | Ponderacion | 60 puntos

Formula
valoracion

de

PEn = PE 1 (Pon — Pse)
n =PEm PL

Donde:

PEn = Puntuacién econémica de la oferta “n”

PEm = Ponderacién asignada al criterio econémica, en este
caso 60

Pon = Presupuesto de la oferta “n”

Pse = Presupuesto de la oferta mas econdémica

PL: Presupuesto de Licitacion
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Anexo X.- Modelo de proposicion econémica.

e Don/Doia:

e Con domicilio en:

e Calle/Plaza, n°

e Teléfono:

e NIFO6DNI:

e Correo electroénico:

En caso de actuar en representacion

e Como apoderado/a de:
e Con domicilio en:
e Calle/Plaza, n°

Enterado de las condiciones y requisitos para concurrir al procedimiento
convocado por la Sociedad Estatal Correos y Telégrafos S.A., S.M.E., para
adjudicar la contratacion del Expediente: SV260002, cree que se encuentra en
situacién de acudir como licitador del mismo. A este efecto hace constar que
conoce los Pliegos que sirven de base a la convocatoria, que acepta
incondicionalmente sus clausulas, que redne todas y cada una de las
condiciones exigidas para contratar y que se compromete en nombre (propio o
de la empresa a la que representa) a realizar el objeto del contrato con estricta
sujecioén a los expresados requisitos y condiciones de acuerdo con la siguiente
oferta:

Importe Total Grupo Correos: (IVAEXCLUIDO)
Importe Total Correos Express: (IVAEXCLUIDO)
Importe Total Correos: (IVA EXCLUIDO)

IVA que aplica: %

Importe Total Grupo Correos: (IVAINCLUIDO)
Importe Total Correos Express: (IVAINCLUIDO)
Importe Total Correos: (IVAINCLUIDO)

Los importes vendran reflejados obligatoriamente con 2 decimales. Los
importes unitarios ofertados no podran superar los importes maximos.
Aquellas ofertas que incumplan lo anterior seran excluidas (segun fichero
“SV260002_AnexoX"). En dicho fichero hay varios apartados con importes fijos
que no deben modificarse.

El detalle de la oferta econdmica se presentara de la siguiente forma:

1. Archivo/Fichero “SV260002_AnexoX.xlsx” en formato ejecutable y
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disponible para los licitadores mediante un Unico fichero Excel
“SV260002_AnexoX.xIsx”, para que lo completen con los 4 precios
unitarios ofertados de la primera hoja del libro, autocompletandose
asi la oferta econémica de la segunda hoja del mismo libro Excel. Los
precios unitarios no deben ser mayores que los maximos definidos en
el propio fichero, donde de superarse se marcaran automaticamente
en rojo y esa oferta quedara excluida

2. Documento “SV260002_AnexoX” en formato pdf, debidamente
firmado con lugar, fecha, sello del licitador y firma autorizada.

3. Modelo Anexo X, debidamente firmado con lugar, fecha, sello del
licitador y firma autorizada.

Lugar, fecha, sello del licitador y firma autorizada.
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Anexo XI.- Informacion sobre condiciones de subrogacion de contratos de
trabajo.

Para la ejecucién de este contrato procede la subrogacién en contratos de
trabajo respecto de todos los trabajadores adscritos al servicio,
independientemente de la compaiiia del grupo del anterior adjudicatario en la
que estén contratados o subcontratados, para lo que se adjunta listado en
formato tabla con los datos de todo el personal adscrito al servicio a la fecha de
finalizacion del mes de junio 2025, todos ellos bajo el actual Convenio del
Contact Center, incluyendo los siguientes campos:

- ID correlativo (# nnn)

- Tipo de personal (Empleado, ETT)

- Sede o Centro presencial asociado (M=Madrid, C=Caceres, B=Badajoz)

- Servicio o contratante (C&C=CEX&CORREOQS, CEX, COR=CORREOQS)

- Discapacidad > 33% (Si/No)

- Estado o Absentismo (Activo, Baja médica, Baja de Larga Duracioén o
Excedencia)

- Porcentaje de guarda legal (nn,n %)

- Categoria profesional (Aux. Administrativo, T.Especialista, Gestor,
Coordinador, Superv. B, Superv. A, jefe de proyecto)

- Tipo de contrato (Indefinido, Temporal, ETT)

- Horas semanales (nn,n H)

- Jornada semanal (Mafana/Partido/Tarde)

- Fecha de Antigliedad en el servicio (dd/mm/aaaa)

- Fecha de Antigliedad (dd/mm/aaaa)

- Fecha de fin de contrato (dd/mm/aaaa o en blanco)

- Salario anual por convenio (xx.xxx xx €)

- Antigliedad consolidada (xx.xxx xx €)

- Salario fijo bruto anual (xx.xxx xx €)

- Costes SS Empresa (xx.xxx xx €)

- Plusy variables (x.xxx xx €)

Los datos de costes son todos anuales en euros.

Sin perjuicio de la aplicacién, en su caso, de lo establecido en el articulo 44 del
texto refundido de la Ley del Estatuto de los Trabajadores, aprobado por Real
Decreto Legislativo 2/2015, de 23 de octubre, el contratista anterior
respondera de los salarios impagados a los trabajadores afectados por
subrogacién, asi como de las cotizaciones a la Seguridad social devengadas, aiin
en el supuesto de que se resuelva el contrato y aquellos sean subrogados por el
nuevo contratista, sin que en ningun caso dicha obligacién corresponda a este
ultimo. En tal caso, la entidad contratante, una vez acreditada la falta de pago
de los citados salarios, procedera a la retencion de las cantidades debidas al
contratista anterior para garantizar el pago de los citados salarios, y a la no
devolucién de la garantia definitiva en tanto no se acredite el abono de éstos.
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Contrato de SERVICIOS
Procedimiento ABIERTO

Expediente niimero: SV260002

({ﬂme Correos (E“

SE

Salvo error u omisién, como resumen adicional de la informacion

proporcionada se adjuntan las siguientes cuatro tablas para:

i. latotalidad de las 3 sedes actuales,

solo la sede de Madrid,

solo la sede de Caceresy

solo la sede de Badajoz

, con la suma del personal con Discapacidad (No/Si) en funcién de su estado
(Activo, AGIT o agotado periodo ordinario de IT, Baja Médica de Larga Duracion,
Baja Médica o Excedencia) y de su puesto (Auxiliar administrativo, Coordinador,
Gestor, Jefe de proyecto, Supervisor A o Teleoperador Especialista):

Etiquetasde = NO Sl Total general

—ACT 174 145 319
AAdm 1 1 2 Etiquetas ¥ NO Sl Total general
Coord 14 11 25 ~ACT 168 51 219
Gestor 6 13 19 AAdm 11 2
J.Proy 1 1 Coord 14 5 19
SupA 3 1 4 Gestor 65 13 19
T.Espec 150 118 268 ).Proy 1 1
=IAGIT 1 1 SupA 2 2
Gestor 1 1 T.Espec 145 31 176
= BajaLD 1 30 n = BajalLD 111 12
Coord 1 1 Coord 1 1
Gestor 3 3 Gestor 2 2
T.Espec 27 27 T.Espec 9 9
~BMedica 11 32 43 ~/BMedica 11 17 28
Coord 1 1 2 Coord 11 2
Gestor 1 5 6 Gestor 1 4 5
T.Espec 9 26 35 T.Espec 912 21
- EXC 2 2 4 - EXC 2 2 4
Coord 1 1 Coord 1 1
T.Espec 2 1 3 T.Espec 2 1 3
i) Totalgeneral 188 210 398 ii) Totalgeneral 182 81 263

Etiquetasdi ~ NO SI

Total general

—ACT 5 72 77
Coord 5 5
SupA 1 1
T.Espec 5 66 71
~AGIT 1 1
Gestor 1 1 Etiquetasc¢ ~ NO Sl Total general
~/BajalLD 19 19 - ACT 122 23
Gestor 1 1 Coord 1 1
T.Espec 13 18 SupA 1 1
~BMedica 10 10 T.Espec pa 21
Gestor 1 1 = BMedica 5 5
T.Espec 9 9 T.Espec 5 5
5 102 107 127 28

|||) Total general

iV) Total general

Adicionalmente entre todos los RACs hay:

- 12 con acuerdos especiales de teletrabajo,
- 22 con pluses por alguno de los idiomas a atender,

- 25 con adaptaciones de su puesto incluyendo como como minimo una
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Contrato de SERVICIOS B (@

Procedimiento ABIERTO =

Expediente niimero: SV260002 @ Correos -
de estas:

o Hasta 7 de ellos con limitaciones para cascos o dedicacién a voz
Hasta 9 de ellos con adaptaciones por no turnicidad

Hasta 7 de ellos con necesidades visuales adicionales y/o PVDs
Hasta 2 de ellos con necesidades de sillas adaptadas

@]
@]
@]
o Hasta 5 de ellos con necesidades de no sedestacion
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Contrato de SERVICIOS g, S
Procedimiento ABIERTO =
Expediente niimero: SV260002 @ CO rreos .

PLUSES:
FECHA Sumade
bisC ESTADO sreror TPO JORNADA AN“F. on re oy, PREVISTA [N Sa:a'm, Antigiiedad Suma
S B € @ & CONTRATO EMAN; D SGEL;\‘V ey FIN z‘;:vse?f;m Consolidadal variables 1-
CONTRATO
1 Emp M CEX SupA 39,00 100,00 01/10/2022 | 15/12/2011 19.947€ 19.947¢€
2 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 35,00 89,74 21/05/2025 | 21/02/2009 14.876 € 14.876 €
3 Emp M CORREOS Sl ACT Gestor T Indef 39,00 100,00 18/11/2022 | 01/09/2011 17.459€ 17.459€
4 Emp M CORREOS Sl ACT T.Espec Indef 32,00 82,05 14/01/2025 | 01/05/1996 13.601€ 13.601€
5 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 35,00 89,74 19/06/2024 | 20/06/2007 14.876 € 14.876 €
6 Emp M CORREOS NO ACT Coord Indef 39,00 100,00 02/11/2023 | 01/01/1999 18.092€ 18.092€
7 Emp M CORREOS Sl ACT Gestor T Indef 35,00 89,74 30/06/2025 | 11/06/2001 15.668 € 15.668 €
8 Emp M CEX NO BAJAL.D 89,74% Coord Indef 35,00 89,74 01/10/2022 | 11/06/2001 16.237€ 16.237€
9 Emp M| CORREOS | NO ACT T.Espec | Indef 35,00 89,74 | 01/10/2022 | 01/04/2002 14.876¢ 14.876¢
10 Emp M CORREOS NO BAJA Coord Indef 39,00 100,00 31/01/2022 | 02/10/1997 18.092€ 18.092€
1 Emp ™ CEX NO ACT Coord ndef 35,00 89,74 | 01/10/2022 [ 02/01/2002 16237¢ 16237¢
12 Emp M CEX. NO ACT 64,10% T.Espec Indef 25,00 64,10 01/10/2022 | 30/08/2008 10.626 € 10.626 €
3 Emp ™ CEX NO ACT T.Espec | Indef 35,00 89,74 | 11/11/2022] 03/11/2004 14.876¢ 14.876¢
14 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 39,00 100,00 08/02/2024 | 06/10/2009 16.576 € 16.576 €
15 Emp M| CORREOS | NO ACT GestorT | _Indef 39,00 | 100,00 | 21/05/2025] 01/09/2006 17.459¢ 17.459¢
16 Emp B CORREOS NO ACT SupA Indef 39,00 100,00 01/10/2023 | 29/01/2006 19.947€ 19.947€
7 Emp M| CORREOS | NO BAA T.Espec | Indef 39,00 | 100,00 | 01/07/2024] 02/12/1999 16.576¢ 16576¢
18 Emp M CORREOS Sl BAJA T.Espec Indef 39,00 100,00 02/10/2022 | 24/07/1998 16.576 € 16.576 €
10 Emp M| coRREOS | NO BAA TEspec | Indef 39,00 | 100,00 | 01/07/2024] 28/03/2007 16576¢ 16576€
20 Emp M CORREOS Sl BAJAL.D T.Espec Indef 38,00 97,44 01/10/2022 | 10/06/2013 16.151€ 16.151€
21 Emp M CEX si ACT TEspec | Indef 35,00 89,74 | 02/10/2022 25/04/2018 14.876¢ 14.876€
22 Emp M CEX Sl ACT T.Espec Indef 39,00 100,00 13/05/2024 | 25/03/2013 16.576 € 16.576 € 0€ 158€
2 Emp M| comreos | _si ACT TEspec | Indef 35,00 89,74 | 06/06/2023] 14/03/2006 12.876¢ 1a876¢ | 47716 | ase
24 Emp M CEX Sl ACT Coord Indef 39,00 100,00 01/10/2022 | 21/09/2018 18.092€ 18.092€ 0€ 205€
% Emp M| comreos | si ACT GestorT | Indef 39,00 | 100,00 | 17/12/2024] 26/02/2001 17.459¢ 17.459¢ | o€ 32¢
26 Emp M CEX. Sl ACT Gestor T Indef 39,00 100,00 17/12/2024 | 01/10/2003 17.459€ 17.459€ 5.599 € 154 €
27 Emp M| comreos | sI ACT TEspec | Indef 39,00 | 100,00 | 18/11/2022] 15/11/2007 16576¢ 165766 | 06 1896
28 Emp M CORREOS Sl ACT Coord Indef 35,00 89,74 11/10/2023 | 03/01/2013 16.237€ 16.237€ 0€ 180 €
29 Emp M| comreos | sI BAA GestorT | _Indef 39,00 | 100,00 | 18/10/2022] 18/10/1999 17.459¢ 17.459¢ | o€ 32¢
30 Emp C CEX Sl BAJAL.D T.Espec Indef 38,50 98,72 01/10/2022 | 01/10/2022 16.363€ 16.363€ 5.248 € 4€
31 Emp g CEX si ACT TEspec | Indef 38,50 98,72 | 05/03/2024] 13/02/2023 16.363¢ 16.363¢ | 5.2a8¢ | 186
32 Emp 9 CORREOS Sl ACT T.Espec Indef 35,00 89,74 19/01/2023 | 19/01/2023 14.876 € 14.876 € 4.771€ 215€
33 Emp g AMBOS si ACT SupA ndef 39,00 | 100,00 | 28/09/2023] 0v/12/2014 19.947¢ 19947¢ | o€ 6.413€
34 Emp C CORREOS Sl BAJA T.Espec Indef 39,00 100,00 03/07/2023 | 02/04/2001 16.576 € 16.576 € 0€ 87¢€
35 Emp C [ comreos | si ACT Coord Indef 39,00 | 100,00 | 01/10/2022] 25/09/2013 18.092¢ 18092¢ | 06 a72¢
36 Emp (9 CORREOS Sl ACT T.Espec Indef 35,00 89,74 04/04/2023 | 12/08/2013 14.876 € 14.876 € 0€ 0€
37 Emp c CEX si ACT T.Espec | Indef 30,00 7692 | 01/10/2022 26/10/2021 12.751¢ 17516 |06 36¢€
38 Emp (9 CEX Sl BAJAL.D Gestor T Indef 38,50 98,72 01/10/2022 | 01/10/2022 17.235€ 17.235€ 0€ 71€
39 Emp M| comreos | _si ACT T.Espec | Indef 38,00 97,44 | 01/10/2022| 2211172013 161516 16.151€ | 06 18916
40 Emp (9 CORREOS Sl ACT T.Espec Indef 35,00 89,74 01/10/2022 | 01/06/2020 14.876 € 14.876 € 0€ 188€
n Emp C_ [ comreos | i ACT | 7693% | TEspec | Indef 30,00 7692 | 0410472023 16/12/2014 127516 17516 | o€ 286¢
42 Emp (9 CEX Sl BAJAL.D T.Espec Indef 38,00 97,44 01/03/2023 | 11/11/2014 16.151€ 16.151€ 0€ 46€
3 Emp M CEX S| ACT GestorT | Indef 39,00 | 100,00 | 02/12/2024] 03/10/2016 17.459¢ 17.459¢ | o€ ¢
44 Emp M CORREOS Sl BAJA T.Espec Indef 25,00 64,10 01/10/2022 | 25/04/2018 10.626 € 10.626 € 0€ 27¢€
5 Emp C_ [commeos | s ACT T.Espec | Indef 25,00 64,10 | 31/01/2023] 05/05/2015 10.626¢ 10626¢ | 06 173¢
46 Emp M CORREOS Sl BAJA Gestor T Indef 38,50 98,72 28/09/2023 | 04/05/2017 17.235€ 17.235€ 0€ 4€
27 Emp ¢ CEX sl BAALD T.Espec | Indef 30,00 7692 | 01/10/2022] 08/04/2015 12.751¢ 17516 | o€ 24¢
48 Emp 9 CORREOS Sl ACT T.Espec Indef 25,50 65,38 04/04/2023 | 28/04/2015 10.838€ 10.838€ 0€ 303€
29 Emp C_ [ comreos | i ACT T.Espec | Indef 35,00 89,74 | 04/04/2023 23/06/2015 14.876¢ 148766 | 0€ 118¢
50 Emp (9 CORREOS Sl ACT T.Espec Indef 35,00 89,74 04/04/2023 | 25/08/2015 14.876 € 14.876 € 0€ 885€
51 Emp M CEX si ACT TEspec | Indef 39,00 | 100,00 | 01/10/2022] 26/02/2020 165766 | 63084 | 17.207¢ | o€ o7¢
52 Emp B CORREOS S| BAJA T.Espec Indef 30,50 78,21 21/07/2023 | 23/09/2015 12.963€ 12.963€ 0€ 0€
53 Emp g CEX si ACT TEspec | Indef 39,00 | 100,00 | 01/10/2022] 10/12/2015 16576¢ 165766 | o€ 109¢
54 Emp C CORREOS S| ACT T.Espec Indef 32,00 82,05 09/05/2023 | 01/03/2016 13.601€ 13.601€ 0€ 106 €
55 Emp g CEX SI ACT TEspec | Indef 35,00 89,74 | 05/03/2023] 08/11/2021 14.876¢ 148766 | o€ 3¢
56 Emp M CORREOS S| ACT Gestor T Indef 39,00 100,00 01/06/2023 | 25/01/2017 17.459€ 17.459€ 0€ 378€
57 Emp M| comreos | _si BAA TEspec | Indef 39,00 | 100,00 | 18/11/2022] 29/09/2016 16576¢ 16576¢ | 06 60¢
58 Emp C CEX Sl ACT T.Espec Indef 38,50 98,72 01/10/2022 | 01/11/2018 16.363€ 16.363€ 0€ 18€
59 Emp M| comreos | _si BAA TEspec | Indef 38,00 97,44 | 05/10/2023 20/09/2016 161516 16.151¢ | 06 oe
60 Emp M CORREOS Sl ACT T.Espec Indef 39,00 100,00 01/10/2022 | 03/10/2017 16.576 € 16.576 € 0€ 183€
61 Emp c CEX si ACT TEspec | Indef 30,50 7821 | 01/10/2022] 13/01/2017 12.963¢ 129636 | 06 16¢
62 Emp M CORREOS Sl BAJA Gestor T Indef 35,00 89,74 01/10/2022 | 17/01/2017 15.668 € 15.668€ 0€ 4€
3 Emp M| comreos | _si BAALD GestorT | _Indef 35,00 89,74 | 01/10/2022] 18/07/2016 15.668¢ 15668¢ | 06 oc
64 Emp M CORREOS Sl ACT Gestor T Indef 39,00 100,00 18/11/2022 | 13/12/2016 17.459€ 17.459€ 0€ 226€
5 Emp M| comreos | _si ACT AuxAdm | indef 39,00 | 100,00 | 21/05/2025] 10/05/2017 16576¢ 16576¢ | 5.316€ oc
66 Emp C CEX Sl ACT T.Espec Indef 22,00 56,41 01/10/2022 | 21/12/2016 9.351€ 9.351€ 0€ 35€
67 Emp C__ [ comreos | _si ACT Coord ndef 39,00 | 100,00 | 01/10/2022] 23/02/2017 18.092¢ 18092¢ | o€ 463¢
68 Emp C CEX Sl ACT T.Espec Indef 20,00 51,28 01/10/2022 | 06/04/2017 8.501€ 8.501€ 0€ 247€
69 Emp M| commeos | _si ACT T.Espec | Indef 35,00 89,74 | 01/10/2022] 23/01/2017 14.876¢ 14876€ |06 8¢
70 Emp M CORREOS NO ACT 87,18% Gestor T Indef 34,00 87,18 24/10/2023 | 19/10/2017 15.221€ 15.221€ 4.881€ 423€
71 Emp M| comreos | _si ACT T.Espec | Indef 30,00 7692 | 01/10/2022] 11/06/2019 12.751¢ 12.751¢ oe
72 Emp M CORREOS Sl BAJAL.D 76,92% T.Espec Indef 30,00 76,92 17/12/2024 | 27/10/2017 12.751€ 12.751€ 45€
73 Emp M CEX NO ACT Coord ndef 39,00 | 100,00 | 05/12/2022] 03/11/2017 18.092¢ 18.092¢ 23¢
74 Emp M CORREOS NO BAJA Gestor T Indef 35,00 89,74 14/01/2025 | 03/11/2017 15.668 € 15.668 € 139€
75 Emp M| CORREOS | NO ACT GestorT | _Inder 39,00 | 100,00 | 05/10/2023] 03/11/2017 17.459¢ 17.459¢ 46¢
76 Emp M CORREOS NO ACT Gestor T Indef 39,00 100,00 05/10/2023 | 03/11/2017 17.459€ 17.459€ 333€
7 Emp ™ CEX si BAALD TEspec | Indef 35,00 | 89,74 | 01/10/2022] 25/04/2018 14.876¢ 1876¢ 213¢
78 Emp M CEX. S| ACT T.Espec Indef 38,50 98,72 01/10/2022 | 08/11/2018 16.363€ 16.363€ 121€
79 Emp © CEX si ACT TEspec | Indef 38,00 | 97,44 | 01/10/2022] 08/06/2019 16151¢ 16,1516 8¢
80 Emp B CORREOS S| ACT T.Espec Temp 35,00 89,74 02/07/2025 | 07/07/2025 | 06/07/2026 | 14.876 € 14.876 € 0€ 0€
81 Emp c CEx SI BAALD TEspec | Indef 30,00 | 7692 | 01/10/2022] 29/10/2020 12.751¢ 12751¢ | o€ oc
82 Emp C CEX S| ACT T.Espec Indef 38,00 97,44 12/08/2024 | 07/11/2018 16.151€ 16.151€ 0€ 1.292€
83 Emp M| commeos | _sI BAA TEspec | Indef 38,00 | 97,44 | 01/10/2022] 25/04/2018 16.151¢ t6.151c | o€ 1ic
84 Emp M CEX S| BAJAL.D T.Espec Indef 35,00 89,74 01/10/2022 | 23/10/2021 14.876 € 14.876 € 0€ 0€
85 Emp M CEX si ACT TEspec | Indef 39,00 | 100,00 | 01/10/2022] 25/04/2018 16.576¢ 165766 | o€ 43¢
86 Emp M CEX S| BAJAM T.Espec Indef 35,00 89,74 01/10/2022 | 28/08/2018 14.876 € 14.876 € 96 € 0€
87 Emp ™ CEX si ACT TEspec | Indef 35,00 89,74 | 21/04/2025 25/04/2018 12.876¢ 1a876¢ | o€ oc
88 Emp C CORREOS S| ACT T.Espec Temp 39,00 100,00 10/09/2024 | 10/09/2024 | 09/09/2025| 16.576 € 16.576 € 0€ 133€
89 Emp ™ CEX SI ACT Coord ndef 35,00 89,74 | 01/10/2022] 06/11/2018 16237¢ 16237¢ | o€ 180¢
90 Emp M CEX S| ACT T.Espec Indef 38,50 98,72 01/10/2022 | 13/11/2018 16.363€ 16.363 € 0€ 99¢€
o1 Emp C [ comreos | _sI ACT TEspec | Indef 38,50 98,72 | 19/01/2023] 21/09/2018 16.363¢ 16363¢ | 0¢€ 52¢
92 Emp M CEX. S| BAJAM Coord Indef 35,00 89,74 01/10/2022 | 27/11/2018 16.237€ 16.237€ 0€ 0€
93 Emp g CEX Si BAALD TEspec | Indef 38,50 98,72 | 01/10/2022] 12/03/2020 16.363¢ 16363¢ | 0¢€ 74€
94 Emp M CORREOS S| BAJAL.D Gestor T Indef 32,00 82,05 18/11/2022 | 04/03/2019 14.325€ 14.325€ 0€ 0€
% Emp M| comreos | _sI ACT GestorT | _Inde 38,50 98,72 | 19/06/2024 28/01/2020 17.235¢ 17.235¢ | o¢ 1420
96 Emp M CORREOS S| ACT T.Espec Indef 38,50 98,72 01/04/2024 | 04/03/2019 16.363€ 16.363 € 0€ 456 €
o7 Emp C | comreos | sl ACT TEspec | Indef 38,50 98,72 | 21/05/2025] 31/01/2019 16.363¢ 16363¢ | o€ 65¢
98 Emp C CEX. S| ACT Coord Indef 39,00 100,00 01/10/2022 | 16/03/2020 18.092€ 18.092€ 5.802 € 292€
9 Emp c CEx SI BAALD TEspec | Indef 35,00 89,74 31/01/2019 14.876¢ 148766 | o€ 10ie
100 Emp M CEX. S| ACT T.Espec Indef 35,00 89,74 01/10/2022 | 25/10/2018 14.876 € 14.876 € 4.771€ 85€
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Contrato de SERVICIOS g, S
Procedimiento ABIERTO —~
Expediente niimero: SV260002 @ CO rreos .

PLUSES:
FECHA Sumade
. %Gl TIPO JORNADA F PREVISTA [T ] Suma
SERV ESTADO CAT PROF H. SEM - . ANTIGUEDA FE. ANTIGU. Anual segin
CONTRATO SEMANAL DSERV FIN o Consolidadal variables 1-
CONTRATO 7-24230-6-
25

101 Emp 9 CORREOS Sl BAJAM Gestor T Indef 38,50 98,72 02/12/2024 | 21/12/2024 17.235€ 17.235€ 0€ 175€
102 Emp 9 CEX. Sl ACT T.Espec Indef 38,50 98,72 09/12/2024 | 08/06/2020 16.363€ 16.363€ 0€ 427¢€
103 Emp M CEX Sl ACT T.Espec Indef 35,00 89,74 01/10/2022 | 26/03/2019 14.876 € 14.876 € 0€ 249€
104 Emp M CEX. Sl BAJAL.D T.Espec Indef 35,00 89,74 01/10/2022 | 26/03/2019 14.876 € 14.876 € 0€ 0€
105 Emp 9 CORREOS Sl ACT T.Espec Indef 38,50 98,72 21/07/2023 | 10/04/2022 16.363 € 16.363 € 0€ 177¢€
106 Emp B CORREOS Sl BAJAM T.Espec Indef 38,50 98,72 21/07/2023 | 08/02/2019 16.363€ 16.363€ 0€ 20€
107 Emp C [ comreos | si ACT | 8590% | T.Espec | Indef 33,50 85,00 | 13/03/2025 | 11/04/2019 14.238¢ 14238¢ | 06 sac
108 Emp 9 CEX Sl ACT T.Espec Indef 35,00 89,74 01/10/2022 | 21/01/2019 14.876 € 14.876 € 0€ 103€
109 Emp C_ [ comreos | si ACT TEspec | indef 30,00 76,92 | 04/04/2023 | 01/06/2020 17516 127516 |06 62¢
110 Emp M CEX. Sl ACT T.Espec Indef 25,00 64,10 01/10/2022 | 11/07/2019 10.626 € 10.626 € 0€ 346 €
111 Emp M| comreos | _si ACT TEspec | Indef 3799 | 9741 | 01/10/2022] 1210772019 16147¢ 16147¢ | o€ o
112 Emp M CORREOS Sl ACT Gestor T Indef 38,00 97,44 01/10/2022 | 17/07/2019 17.011€ 17.011€ 0€ 103€
113 Emp M| comreos | _si ACT GestorT | Indef 35,00 89,74 | 18/11/2022] 17/07/2019 15.668¢ 15668¢ | 06 220¢
114 Emp M CEX Sl ACT T.Espec Temp 35,00 89,74 30/06/2025 | 30/06/2025 | 29/06/2026 | 14.876 € 14.876 € 0€ 0€
115 Emp M CEx NO ACT TEspec | Indef 35,00 89,74 | 01/10/2022] 16/03/2022 12.876¢ 148766 | 4771¢ | 1iese
116 Emp 9 CEX. Sl ACT T.Espec Indef 38,50 98,72 01/10/2022 | 08/06/2020 16.363€ 16.363€ 0€ 43€
117 Emp M| comreos | si ACT TEspec | Indef 39,00 | 100,00 | 20/12/2023] 2011272023 16576¢ 165766 | o€ 1546
118 Emp M CEX. Sl BAJAL.D T.Espec Indef 38,50 98,72 01/10/2022 | 25/09/2019 16.363€ 16.363€ 0€ 1.436 €
119 Emp M CEX NO ACT T.Espec | Indef 30,00 7692 | 01/10/2022] 29/01/2021 12.751¢ 12.751¢ | 40s9€ | 294
120 Emp 9 CEX. Sl BAJAL.D T.Espec Indef 38,50 98,72 01/10/2022 | 10/03/2020 16.363€ 16.363€ 0€ 0€
121 Emp C [ comreos | _si BAAM TEspec | indef 20,00 51,28 | 04/04/2023] 11/02/2021 B.501€ 8.501¢ oe 25¢
122 Emp 9 CEX Sl BAJAL.D T.Espec Indef 38,50 98,72 05/03/2024 | 10/03/2020 16.363 € 16.363€ 0€ 1€
123 Emp C_ [ comreos | si ACT TEspec | Indef 38,50 98,72 | 19/01/2023] 23/10/2020 16.363¢ 16.363¢ | 06 138¢
124 Emp M CEX. Sl ACT Coord Indef 35,00 89,74 02/10/2022 | 15/06/2020 16.237€ 16.237€ 0€ 180 €
125 Emp M| comreos | _si ACT GestorT | _Indef 35,00 89,74 | 18/11/2022] 14/09/2020 15.668¢ 15668¢ | 06 s0¢
126 Emp C CEX. Sl ACT T.Espec Indef 32,00 82,05 01/10/2022 | 03/11/2021 13.601€ 13.601€ 0€ 111€
127 Emp g CEX st BAALD TEspec | Indef 32,00 82,05 | 11/11/2022] 04/11/2021 13,6016 136016 | 06 40¢
128 Emp C CEX Sl BAJAL.D T.Espec Indef 38,50 98,72 29/08/2023 | 27/10/2021 16.363€ 16.363 € 0€ 13€
129 Emp M CEX st ACT TEspec | Indef 35,00 89,74 | 01/10/2022] 17/11/2020 14.876¢ 148766 | 06 2ie
130 Emp M CEX NO ACT T.Espec Indef 35,00 89,74 05/07/2024 | 01/02/2021 14.876 € 14.876 € 4.771€ 1.710€
131 Emp M| comReos | sI BAALD TEspec | Indef 39,00 | 100,00 | 01/10/2022] 03/08/2021 16.576¢ 16576¢ | 53l6e | sdaie
132 Emp C CEX Sl ACT T.Espec Indef 38,50 98,72 01/10/2022 | 26/07/2021 16.363€ 16.363€ 0€ 406 €
133 Emp C_ [ comreos | sI ACT TEspec | Indef 35,00 89,74 | 31/01/2023] 12/10/2021 14.876¢ 148766 | 06 136¢
134 Emp 9 CORREOS Sl ACT T.Espec Indef 35,00 89,74 01/10/2022 | 10/01/2022 14.876 € 14.876 € 0€ 373€
13 Emp g CEX si ACT TEspec | Indef 38,50 98,72 | 01/10/2022] 17/11/2021 16.363¢ 163636 | 06 280¢
136 Emp M CORREOS NO ACT 87,18% T.Espec Indef 34,00 87,18 21/05/2025 | 05/04/2021 14.451€ 14.451€ 4.634€ 29¢€
137 Emp M CEX si BAALD TEspec | Indef 20,00 | 102,56 | 01/10/2022 | 01/01/2011 17.001¢ 17001 | o€ 46¢
138 Emp M CORREOS NO ACT Aux Adm Temp 39,00 100,00 19/05/2025 | 21/05/2025 | 30/09/2025| 16.576 € 16.576 € 5.316 € 165€
13 Emp B | CORREOS | si BAAM TEspec | Temp 30,00 7692 | 30/10/2024] 30/10/2024] 29/10/2025| 12.751¢ 12751¢ | 40ss€ | aae
140 Emp 9 CEX. Sl ACT T.Espec Indef 35,00 89,74 01/10/2022 | 17/11/2021 14.876 € 14.876 € 0€ 371€
1a1 Emp M| comreos | sI ACT GestorT | _Indef 35,00 89,74 | 18/11/2022| 11/11/2021 15.668¢ 15668¢ | 06 69¢
142 Emp M CORREOS Sl BAJAM Gestor T Indef 35,00 89,74 18/11/2022 | 12/11/2021 15.668€ 15.668€ 0€ 1.567 €
123 Emp M| comreos | _sI ACT GestorT | _Indef 35,00 89,74 | 18/11/2022| 17/11/2021 15.668¢ 15668¢ | 06 228¢
144 Emp 9 CEX S| BAJAM T.Espec Indef 35,00 89,74 14/01/2025 | 28/09/2021 14.876 € 14.876 € 0€ 129€
125 Emp M| comreos | _sI BAALD TEspec | Indef 35,00 89,74 | 01/10/2022| 30/12/2021 12.876¢ 128766 | 06 75¢
146 Emp C CORREOS S| ACT T.Espec Indef 38,50 98,72 28/09/2023 | 28/09/2023 16.363€ 16.363€ 0€ 54€
147 Emp g CEX st BAALD T.Espec | Indef 25,00 64,10 | 20/08/2023] 17/01/2022 10.626¢ 10626¢ | 06 N
148 Emp C CEX S| ACT T.Espec Indef 30,00 76,92 01/10/2022 | 17/01/2022 12.751€ 12.751€ 0€ 418€
129 Emp g CEX st ACT TEspec | Temp 38,50 98,72 | 03/06/2025] 03/06/2025 | 02/06/2026 16.363¢ 16363¢ | 06 o¢
150 Emp C CORREOS NO ACT T.Espec Temp 38,50 98,72 06/05/2025 | 06/05/2025 16.363€ 16.363€ 5.248 € 145€
151 Emp M__ | commeOs | _sI BAAM TEspec | Indef 3350 | 98,72 | 05/10/2023] 02/03/2022 16.363¢ 163836 | o€ a14¢c
152 Emp M CORREOS S| BAJAM T.Espec Indef 30,00 76,92 05/10/2023 | 15/03/2022 12.751€ 12.751€ 0€ 3€
153 Emp B | CoRReOs | s ACT TEspec | Indef 35,00 | 89,74 | 03/07/2023] 03/07/2023 14.876¢ 1s76e | o€ 3646
154 Emp C CORREOS S| ACT T.Espec Indef 38,50 98,72 13/05/2024 | 09/05/2023 16.363€ 16.363 € 0€ 313€
155 Emp c CEX SI BAALD TEspec | indef 35,00 | 89,74 | 15/07/2024] 22/03/2022 14.876¢ ws76¢ | o€ 8¢
156 Emp C CEX Sl ACT Coord Indef 35,00 89,74 01/10/2022 | 22/03/2022 16.237€ 16.237€ 0€ 330€
157 Emp ™ CEx NO ACT TEspec | Indef 35,00 | 89,74 | 26/05/2025] 21/12/2021 14.876¢ 1876¢ | a7t | sse
158 Emp C CORREOS S| BAJAM T.Espec Indef 38,50 98,72 01/10/2022 | 01/10/2022 16.363€ 16.363 € 0€ 63€
150 Emp C [ comeos| sl ACT | 4936% | TEspec | Indef 1925 | 4936 | 14/01/2025] 20/01/2023 8.182¢ 8.182€ oc 67¢
160 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 35,00 89,74 21/06/2023 | 21/06/2023 14.876 € 14.876 € 4.771€ 259€
161 Emp M| comreos | _No ACT TEspec | indef 3500 | 89,74 | 01/10/2022] 12/04/2022 12.876¢ 1876¢ | a7 | serc
162 Emp M CORREOS S| ACT T.Espec Temp 39,00 100,00 02/06/2025 | 02/06/2025 | 01/06/2026 | 16.576 € 16.576 € 0€ 0€
163 Emp M| comreos | No ACT 0,08% | TEspec | indef 0,03 0,08 | 05/03/2024] 20/06/2023 3¢ 3¢ 4c 71e
164 Emp C CEX Sl BAJAL.D T.Espec Indef 38,00 97,44 01/10/2022 | 02/08/2022 16.151€ 16.151€ 0€ 0€
165 Emp M| CORREOS | NO ACT TEspec | Indef 35,00 | 89,74 | 19/06/2024] 19/06/2024 14.876¢ 14876¢ | a77ie | 259¢
166 Emp M CEX NO ACT Coord Indef 39,00 100,00 01/10/2022 | 05/09/2022 18.092€ 18.092€ 5.802 € 0€
167 Emp M| CORREOS | NO ACT TEspec | Temp 35,00 | 89,74 | 21/06/2023] 20/01/2025 14.876¢ 1s76¢ | a77ic | 44rc
168 Emp M CEX. NO ACT SupA Indef 34,00 87,18 01/10/2022 | 26/09/2022 17.389€ 17.389€ 5.577 € 0€
169 Emp M| comreos | __si ACT TEspec | Indef 39,00 | 100,00 | 01/10/2022] 01/10/2022 16.576¢ i6.576¢ | 5316 | 1628€
170 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 39,00 100,00 01/10/2022 | 01/10/2022 16.576 € 16.576 € 5.316 € 352€
71 Emp M| CORREOS | NO ACT TEspec | Indef 39,00 | 100,00 | 01/10/2022] 01/10/2022 16576¢ 16576¢ | 53l6e | 1752€
172 Emp M CORREOS NO ACT Coord Indef 39,00 100,00 01/10/2022 | 01/10/2022 18.092€ 18.092€ 5.802 € 205€
173 Emp M CEX NO ACT Coord ndef 39,00 | 100,00 | 01/10/2022] 01/10/2022 18.092¢ 18.092¢ | 5.802€ ¢
174 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 37,00 94,87 01/10/2022 | 01/10/2022 15.726 € 15.726 € 5.043 € 418€
175 Emp M| CORREOS | NO ACT TEspec | Indef 39,00 | 100,00 | 01/10/2022] 01/10/2022 16576¢ l6.576¢ | s3tec | 241
176 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 37,00 94,87 01/10/2022 | 01/10/2022 15.726 € 15.726 € 5.043 € 457€
177 Emp M| comreos | _No ACT Coord ndef 39,00 | 100,00 | 01/10/2022] 01/10/2022 18.092¢ 18.002¢ | 5802 | 245¢
178 Emp M CORREOS S| ACT T.Espec Indef 39,00 100,00 01/10/2022 | 01/10/2022 16.576 € 16.576 € 5.316 € 43€
179 Emp M| comReEOS | sI ACT TEspec | Indef 39,00 | 100,00 | 01/10/2022] 01/10/2022 16576¢ 16576¢ | 53l6e | isdc
180 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 39,00 100,00 01/10/2022 | 01/10/2022 16.576 € 16.576 € 5.316 € 1.971€
181 Emp M| CORREOS | NO ACT T.Espec | Indef 39,00 | 100,00 | 01/10/2022] 01/10/2022 16.576¢ 16576¢ | 53l6e | oie
182 Emp M CORREOS NO BAJAM T.Espec Indef 35,00 89,74 01/10/2022 | 01/10/2022 14.876 € 14.876 € 4.771€ 7€
183 Emp M| CORREOS | NO ACT Coord ndef 35,00 89,74 | 01/10/2022] 01/10/2022 16237¢ 16237¢ | 5207¢ | 123¢€
184 Emp M CORREOS NO BAJAM T.Espec Indef 35,00 89,74 01/10/2022 | 01/10/2022 14.876 € 14.876 € 4.771€ 17€
185 Emp M| CORREOS | NO ACT T.Espec | indef 39,00 | 100,00 | 01/10/2022] 01/10/2022 16.576¢ 16576¢ | 53l6e | 1e6ac
186 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 35,00 89,74 01/10/2022 | 01/10/2022 14.876 € 14.876 € 4.771¢€ 1.304€
187 Emp M| CORREOS | NO ACT TEspec | indef 35,00 89,74 | 01/10/2022] 01/10/2022 12.876¢ 1a876¢ | 4771€ | 299¢
188 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 39,00 100,00 17/10/2024 | 01/10/2022 16.576 € 16.576 € 5.316 € 157€
189 Emp M| CORREOS | NO ACT TEspec | Indef 30,00 7692 | 01/10/2022] 01/10/2022 12.751¢ 12751¢ | 40s9€ | 1340€
190 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 35,00 89,74 01/10/2022 | 01/10/2022 14.876 € 14.876 € 4.771€ 308€
191 Emp M| CoRREOS | NoO ACT TEspec | Indef 39,00 | 100,00 | 01/10/2022] 01/10/2022 16.576¢ 16576¢ | 53l6e | 413¢
192 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 35,00 89,74 01/10/2022 | 01/10/2022 14.876 € 14.876 € 4.771¢€ 276€
193 Emp M| CoRREOS | NO ACT TEspec | Indef 39,00 | 100,00 | 01/10/2022] 01/10/2022 16.576¢ 16576¢ | 53l6e | 234¢
194 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 35,00 89,74 01/10/2022 | 01/10/2022 14.876 € 14.876 € 4.771€ 258€
195 Emp M| comreos | _si ACT Coord ndef 39,00 | 100,00 | 01/10/2022] 01/10/2022 18.092¢ 18.092¢ | 58026 | 108€
196 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 39,00 100,00 01/10/2022 | 01/10/2022 16.576 € 16.576 € 5.316 € 329¢€
197 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 35,00 89,74 01/10/2022 | 01/10/2022 14.876 € 14.876 € 4.771€ 239€
198 Emp M CORREOS NO ACT 87,18% Coord Indef 34,00 87,18 01/10/2022 | 01/10/2022 15.773€ 15.773€ 5.058 € 91€
199 Emp M CORREOS NO BAJAM T.Espec Indef 35,00 89,74 01/10/2022 | 01/10/2022 14.876 € 14.876 € 4.771€ 117€
200 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 39,00 100,00 01/10/2022 | 01/10/2022 16.576 € 16.576 € 5.316 € 372€
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Contrato de SERVICIOS g, S
Procedimiento ABIERTO =
Expediente niimero: SV260002 @ CO rreos .

PLUSES:
FECHA Sumade
bisC ESTADO S eror TR0 JORNADA ANTIF eon Fe NGy, PREVISTA Salario |, ietiedad Suma
= B € @ & CONTRATO SEMANAL D S[‘EL;\‘V =l FIN Az‘;:lvse?f:" Consolidadal variables 1-
CONTRATO 7-24230-6-
201 Emp M CORREOS NO BAJAM T.Espec Indef 39,00 100,00 01/10/2022 | 01/10/2022 16.576 € 16.576 € 5.316 € 212€
202 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 35,00 89,74 01/10/2022 | 01/10/2022 14.876 € 14.876 € 4.771€ 159€
203 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 39,00 100,00 01/10/2022 | 01/10/2022 16.576 € 16.576 € 5.316 € 506 €
204 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 35,00 89,74 01/10/2022 | 01/10/2022 14.876 € 14.876 € 4.771€ 76€
205 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 30,00 76,92 01/10/2022 | 01/10/2022 12.751€ 12.751€ 4.089€ 257€
206 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 25,00 64,10 01/10/2022 | 01/10/2022 10.626 € 10.626 € 3.408€ 252€
207 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 39,00 100,00 01/10/2022 | 01/10/2022 16.576 € 16.576 € 5.316 € 580 €
208 Emp M CORREOS NO ACT Coord Indef 39,00 100,00 01/10/2022 | 01/10/2022 18.092€ 18.092€ 5.802 € 199€
209 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 39,00 100,00 01/10/2022 | 01/10/2022 16.576 € 16.576 € 5.316 € 240€
210 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 30,00 76,92 01/10/2022 | 01/10/2022 12.751€ 12.751€ 4.089€ 93€
211 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 37,00 94,87 01/10/2022 | 01/10/2022 15.726 € 15.726 € 5.043 € 351€
212 Emp M CORREOS NO BAJAM T.Espec Indef 35,00 89,74 16/09/2024 | 01/10/2022 14.876 € 14.876 € 4.771€ 1€
213 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 35,00 89,74 01/10/2022 | 01/10/2022 14.876 € 14.876 € 4.771€ 285€
214 Emp M CORREOS NO ACT Coord Indef 39,00 100,00 01/10/2022 | 01/10/2022 18.092€ 18.092€ 5.802 € 0€
215 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 31,00 79,49 01/10/2022 | 01/10/2022 13.176 € 13.176 € 4.225€ 156 €
216 Emp M CORREOS NO ACT Gestor T Indef 30,00 76,92 01/10/2022 | 01/10/2022 13.430€ 13.430€ 4.307€ 34€
217 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 30,00 76,92 16/09/2024 | 01/10/2022 12.751€ 12.751€ 4.089€ 169€
218 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 30,00 76,92 01/10/2022 | 01/10/2022 12.751€ 12.751€ 4.089€ 267€
219 Emp M CORREOS NO BAJAM T.Espec Indef 39,00 100,00 01/10/2022 | 01/10/2022 16.576 € 16.576 € 5.316 € 158€
220 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 34,00 87,18 01/10/2022 | 01/10/2022 14.451€ 14.451¢€ 4.634¢€ 95€
221 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 39,00 100,00 01/10/2022 | 01/10/2022 16.576 € 16.576 € 5.316 € 399€
222 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 39,00 100,00 01/10/2022 | 01/10/2022 16.576 € 16.576 € 5.316 € 601€
223 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 39,00 100,00 01/10/2022 | 01/10/2022 16.576 € 16.576 € 5.316€ 554 €
224 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 39,00 100,00 01/10/2022 | 01/10/2022 16.576 € 16.576 € 5.316 € 280€
225 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 30,00 76,92 01/10/2022 | 01/10/2022 12.751€ 12.751€ 4.089€ 444¢€
226 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 35,00 89,74 01/10/2022 | 01/10/2022 14.876 € 14.876 € 4771¢€ 310€
227 Emp M CORREOS NO ACT Coord Indef 35,00 89,74 01/10/2022 | 01/10/2022 16.237€ 16.237€ 5.207 € 221€
228 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 30,00 76,92 01/10/2022 | 01/10/2022 12.751€ 12.751€ 4.089€ 203€
229 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 30,00 76,92 01/10/2022 | 01/10/2022 12.751€ 12.751€ 4.089€ 1.478€
230 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 37,00 94,87 01/10/2022 | 01/10/2022 15.726 € 15.726 € 5.043€ 322¢€
231 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 30,00 76,92 01/10/2022 | 01/10/2022 12.751€ 12.751€ 4.089€ 159€
232 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 38,00 97,44 01/10/2022 | 01/10/2022 16.151€ 16.151€ 5.180€ 319€
233 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 35,00 89,74 01/10/2022 | 01/10/2022 14.876 € 14.876 € 4.771€ 116 €
234 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 35,00 89,74 01/10/2022 | 01/10/2022 14.876 € 14.876 € 4.771¢€ 83€
235 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 39,00 100,00 01/10/2022 | 01/10/2022 16.576 € 16.576 € 5.316€ 1.875€
236 Emp M| comreos | No ACT Coord ndef 39,00 | 100,00 | 06/04/2023] 01/10/2022 18.092¢ 18.092¢ | 58026 | 2.798¢€
237 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 39,00 100,00 01/10/2022 | 01/10/2022 16.576 € 16.576 € 5.316 € 1.979€
238 Emp C_ [ comreos | s ACT T.Espec | Indef 38,50 98,72 | 01/10/2022] 01/10/2022 16.363¢ 16363¢ | 0¢€ 1778¢
239 Emp [% CORREOS Sl BAJAM T.Espec Indef 38,50 98,72 01/10/2022 | 01/10/2022 16.363€ 16.363€ 0€ 45€
240 Emp M| CoRReEOs | NO ACT TEspec | Indef 39,00 | 100,00 | 07/11/2022] 02/05/2023 165766 16576¢ | 53166 | 283€
241 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 39,00 100,00 07/11/2022 | 02/05/2023 16.576 € 16.576 € 5.316€ 495€
202 Emp M| commeos | No ACT TEspec | Indef 39,00 | 100,00 | 07/11/2022] 02105/2023 165766 165766 | 53166 | s51€
243 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 39,00 100,00 07/11/2022 | 02/05/2023 16.576 € 16.576 € 5.316€ 268€
244 Emp M| comreos | No ACT T.Espec | Indef 35,00 89,74 | 24/11/2022| 21/11/2022 14.876¢ 148766 | 47716 | 284¢
245 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 35,00 89,74 16/09/2024 | 02/05/2023 14.876 € 14.876 € 4.771€ 68€
225 Emp M| comreos | No ACT T.Espec | Indef 39,00 | 100,00 | 24/11/2022] 02/05/2023 165766 165766 | 53166 | 254€
247 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 39,00 100,00 24/11/2022 | 02/05/2023 16.576 € 16.576 € 5.316€ 357€
228 Emp M| comreos | No ACT T.Espec | Indef 39,00 | 100,00 | 24/11/2022] 02106/2023 165766 16576¢ | 53166 | 216¢
249 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 39,00 100,00 24/11/2022 | 02/05/2023 16.576 € 16.576 € 5.316€ 273€
250 Emp M| comreos | No ACT T.Espec | Indef 39,00 | 100,00 | 24/11/2022] 02105/2023 165766 165766 | 53166 | 254€
251 Emp (9 CORREOS Sl ACT T.Espec Indef 38,50 98,72 24/11/2022 | 24/11/2022 16.363€ 16.363€ 0€ 158€
252 Emp 9 CORREOS Sl ACT Coord Indef 38,50 98,72 24/11/2022 | 24/11/2022 17.860€ 17.860€ 0€ 1.826€
253 Emp M CORREOS NO ACT 87,18% Gestor T Indef 34,00 87,18 21/05/2025 | 02/10/2023 15.221€ 15.221€ 4.881€ 163€
254 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 35,00 89,74 01/12/2022 | 02/05/2023 14.876 € 14.876 € 4.771€ 192¢€
255 Emp M CORREOS Sl ACT T.Espec Indef 38,50 98,72 01/12/2022 | 01/12/2022 16.363 € 16.363€ 0€ 1.776 €
256 Emp M CORREOS Sl ACT T.Espec Indef 35,00 89,74 02/01/2023 | 02/01/2023 14.876 € 14.876 € 0€ 83€
257 Emp M CORREOS Sl ACT T.Espec Indef 38,00 97,44 05/10/2023 | 13/01/2023 16.151€ 16.151€ 0€ 115€
258 Emp M CORREOS Sl BAJAM T.Espec Indef 38,00 97,44 08/02/2024 | 13/01/2023 16.151€ 16.151€ 0€ o€
259 Emp M CORREOS NO ACT Coord Indef 38,50 98,72 01/10/2022 | 02/05/2023 17.860 € 17.860 € 5.728 € 1.790 €
260 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 38,50 98,72 19/01/2023 | 02/05/2023 16.363 € 16.363 € 5.248¢€ 268€
261 Emp (9 CORREOS Sl ACT T.Espec Indef 38,50 98,72 19/01/2023 | 19/01/2023 16.363 € 16.363€ 0€ 155€
262 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 39,00 100,00 25/01/2023 | 02/05/2023 16.576 € 16.576 € 5.316€ 447¢€
263 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 30,00 76,92 31/01/2023 | 02/05/2023 12.751€ 12.751€ 4.089€ 282€
264 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 39,00 100,00 16/09/2024 | 05/04/2009 16.576 € 16.576 € 5.316€ 218€
265 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 39,00 100,00 08/02/2024 | 17/09/2016 16.576 € 16.576 € 5.316 € 89¢€
266 Emp M CORREOS NO BAJAM T.Espec Indef 39,00 100,00 16/09/2024 | 22/03/2023 16.576 € 16.576 € 5.316€ 16€
267 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 35,00 89,74 06/04/2023 | 01/10/2023 14.876 € 14.876 € 4.771€ 1.952€
268 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Temp 39,00 100,00 09/05/2023 | 14/03/2024 16.576 € 16.576 € 5.316€ 300€
269 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 39,00 100,00 09/05/2023 | 27/06/2024 16.576 € 16.576 € 5.316 € 391€
270 Emp C CORREOS Sl BAJAM T.Espec Indef 35,00 89,74 09/05/2023 | 09/05/2023 14.876 € 14.876 € 0€ 68€
271 Emp (9 CORREOS Sl BAJAM T.Espec Indef 35,00 89,74 13/05/2024 | 09/05/2023 14.876 € 14.876 € 0€ 407 €
272 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 39,00 100,00 16/05/2023 | 01/10/2023 16.576 € 16.576 € 5.316€ 251€
273 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 39,00 100,00 16/05/2023 | 01/10/2023 16.576 € 16.576 € 5.316 € 428€
274 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 39,00 100,00 16/05/2023 | 01/10/2023 16.576 € 16.576 € 5.316€ 2.235€
275 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Temp 39,00 100,00 06/06/2023 | 11/03/2025 16.576 € 16.576 € 5.316€ 304€
276 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Temp 39,00 100,00 06/06/2023 | 01/09/2023 16.576 € 16.576 € 5.316€ 141€
277 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 35,00 89,74 06/06/2023 | 01/09/2023 14.876 € 14.876 € 4771¢€ 332€
278 Emp M CEX NO ACT T.Espec Indef 39,00 100,00 01/07/2024 | 11/02/2025 16.576 € 16.576 € 5.316€ 1.769€
279 Emp M CEX NO ACT T.Espec Indef 35,00 89,74 07/06/2023 | 29/08/2023 14.876 € 14.876 € 4771¢€ 923€
280 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 35,00 89,74 21/06/2023 | 10/10/2024 14.876 € 14.876 € 4.771€ 330€
281 Emp B CORREOS Sl ACT 76,92% T.Espec Temp 30,00 76,92 03/07/2023 | 03/07/2023 | 02/07/2026 | 12.751€ 12.751€ 0€ 0€
282 Emp B CORREOS Sl ACT Coord Indef 35,00 89,74 03/07/2023 | 03/07/2023 16.237€ 16.237€ 0€ 345€
283 Emp M| commeos | No ACT T.Espec | Indef 39,00 | 100,00 | 19/07/2023] 01/10/2023 16576¢ 16576¢ | 53166 | 2.003€
284 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 35,00 89,74 16/09/2024 | 01/10/2023 14.876 € 14.876 € 4.771€ 195€
285 Emp M CEX NO ACT T.Espec Indef 35,00 89,74 16/09/2024 | 01/10/2023 14.876 € 14.876 € 4771¢€ 257€
286 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Temp 39,00 100,00 28/09/2023 | 15/04/2025 16.576 € 16.576 € 5.316€ 253€
287 Emp M| commeos | No ACT T.Espec | Temp 39,00 | 100,00 | 28/09/2023] 06/05/2024 16576¢ 165766 | 5a16e | 214¢
288 Emp [% CORREOS Sl BAJAM T.Espec Temp 35,00 89,74 17/05/2024 | 28/09/2023 | 27/09/2025 | 14.876 € 14.876 € 0€ 99€
289 Emp M| commeos | No ACT TEspec | indef 39,00 | 100,00 | 19/06/2024] 11/10/2023 16576¢ 165766 | 53166 | 150€
290 Emp B CORREOS Sl ACT 87,18% T.Espec Indef 38,50 98,72 16/10/2023 | 16/10/2023 16.363€ 16.363€ 0€ 0€
291 Emp C CORREOS Sl ACT T.Espec Indef 30,00 76,92 28/10/2024 | 02/11/2023 12.751€ 12.751€ 0€ 233€
292 Emp [% CORREOS Sl ACT T.Espec Temp. 38,50 98,72 22/11/2023 | 22/11/2023 | 21/11/2025 | 16.363 € 16.363€ 0€ 168€
293 Emp M| comreos | s BAAM T.Espec | Temp 39,00 | 100,00 | 22/11/2023] 22/11/2023| 21/11/2025| 16.576€ 165766 | o€ 66¢
294 Emp [% CORREOS Sl BAJAM T.Espec Temp. 30,00 76,92 22/11/2023 | 22/11/2023 | 21/11/2025 | 12.751€ 12.751€ 0€ 93€
295 Emp G [ commeos [ s ACT | 64,10% | TEspec | indef 25,00 64,10 | 08/02/2024 ] 24/11/2023 10.626¢ 10626¢ | o€ sate
296 Emp [% CORREOS Sl ACT T.Espec Indef 35,00 89,74 19/06/2025 | 24/11/2023 14.876 € 14.876 € 0€ 41€
297 Emp M| comreos | s BAAM T.Espec | Temp 39,00 | 100,00 | 14/01/2025] 28/11/2023| 27/11/2025| 16.576€ 165766 | o€ 97¢
298 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 39,00 100,00 19/05/2025 | 20/05/2025 16.576 € 16.576 € 5.316€ 0€
299 Emp M| comreos | No ACT T.Espec | Indef 39,00 | 100,00 | 19/05/2025] 20/05/2025 165766 165766 | 5.316€ oc
300 Emp B CORREOS Sl BAJAM T.Espec Indef 38,50 98,72 04/12/2023 | 04/12/2023 16.363€ 16.363€ 0€ 73€
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Contrato de SERVICIOS g, S
Procedimiento ABIERTO =
Expediente niimero: SV260002 @ CO rreos .

PLUSES:
FECHA Sumade
bisC A ourerorTPO JORNADA ANTIF eon Fe TGy, PREVISTA Salario |, ietiedad Suma
= Gi @ = CONTRATO SEMANAL D SGEL:\'V ey FIN Az‘;:lvse?f:" Consolidadal variables 1-
CONTRATO 7-24230-6-
25
Emp B CORREOS T.Espec 38,50 98,72 04/12/2023 | 04/12/2023 16.363 € 16.363 € o€ 68€
302 Emp 9 CORREOS NO ACT T.Espec Temp 33,50 85,90 20/12/2023 | 11/09/2024 14.238€ 14.238€ 4.566 € 620€
303 Emp B CORREOS Sl ACT T.Espec Indef 38,50 98,72 20/12/2023 | 20/12/2023 16.363 € 16.363 € 5.248 € 150€
304 Emp B CORREOS Sl ACT T.Espec Indef 38,50 98,72 20/12/2023 | 20/12/2023 16.363€ 16.363€ 0€ 74€
305 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 39,00 100,00 19/06/2024 | 20/12/2023 16.576 € 16.576 € 5.316 € 37¢€
306 Emp M CEX NO ACT T.Espec Indef 39,00 100,00 05/07/2024 | 20/12/2023 16.576 € 16.576 € 5.316 € 1.519€
307 Emp 9 CEX Sl ACT T.Espec Temp 38,50 98,72 05/08/2024 | 02/12/2024 | 01/12/2025 [ 16.363 € 16.363 € o€ 236 €
308 Emp C CORREOS Sl ACT T.Espec Temp 38,50 98,72 19/06/2025 | 02/12/2024 | 01/12/2025| 16.363 € 16.363€ 0€ 46€
309 Emp B CORREOS Sl ACT T.Espec Temp 39,00 100,00 19/06/2024 | 19/06/2024 | 18/06/2026 | 16.576 € 16.576 € o€ 82¢€
310 Emp B CORREOS Sl ACT T.Espec Temp 39,00 100,00 19/06/2024 | 19/06/2024 | 18/06/2026 | 16.576 € 16.576 € 0€ 46€
311 Emp B CORREOS Sl ACT T.Espec Temp 35,00 89,74 19/06/2024 | 19/06/2024 | 18/06/2026 | 14.876 € 14.876 € o€ 40€
312 Emp B CORREOS Sl ACT T.Espec Indef 39,00 100,00 19/06/2024 | 20/06/2025 16.576 € 16.576 € 0€ 146 €
313 Emp B CORREOS Sl ACT T.Espec Temp 38,50 98,72 19/06/2024 | 21/06/2024 | 20/06/2026 | 16.363 € 16.363 € o€ 84€
314 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 39,00 100,00 19/05/2025 | 20/05/2025 16.576 € 16.576 € 5.316 € 7€
315 Emp C CEX NO ACT T.Espec Temp 35,00 89,74 01/07/2024 | 03/10/2024 14.876 € 14.876 € 4.771€ 128€
316 Emp 9 CEX NO ACT T.Espec Temp 38,50 98,72 01/07/2024 | 03/10/2024 16.363€ 16.363€ 5.248 € 135€
317 Emp C CORREOS NO ACT T.Espec Temp 38,50 98,72 01/07/2024 | 03/10/2024 16.363 € 16.363 € 5.248 € 127¢€
318 Emp C CEX. Sl BAJAL.D T.Espec Temp 38,50 98,72 01/10/2022 | 01/10/2022 | 02/10/2025 | 16.363 € 16.363€ 0€ 40€
319 Emp C CORREOS Sl ACT T.Espec Temp 38,50 98,72 19/06/2025 | 28/10/2024 | 27/10/2025 | 16.363€ 16.363 € o€ 133€
320 Emp M CEX. NO ACT T.Espec Temp 30,00 76,92 13/05/2025 | 13/05/2025 | 30/09/2025| 12.751€ 12.751€ 4.089€ 13€
321 Emp c CEX Sl BAJAL.D T.Espec Temp 39,00 100,00 10/09/2024 | 10/09/2024 | 09/09/2025 | 16.576 € 16.576 € o€ o€
322 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 39,00 100,00 19/05/2025 | 20/05/2025 16.576 € 16.576 € 5.316 € 29¢€
323 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 39,00 100,00 19/05/2025 | 20/05/2025 16.576 € 16.576 € 5.316 € o€
324 Emp 9 CORREOS Sl ACT T.Espec Temp 38,50 98,72 13/03/2025 | 28/10/2024 | 27/10/2025| 16.363 € 16.363€ 0€ 89¢€
325 Emp B CORREOS Sl ACT T.Espec Temp 39,00 100,00 30/10/2024 | 30/10/2024 | 29/10/2025 [ 16.576 € 16.576 € 5.316 € 46€
326 Emp B CORREOS Sl ACT T.Espec Temp 30,00 76,92 30/10/2024 | 30/10/2024 | 29/10/2025 | 12.751€ 12.751€ 0€ 34€
327 Emp C CORREOS Sl ACT T.Espec Temp 38,50 98,72 19/06/2025 | 28/10/2024 | 27/10/2025 | 16.363€ 16.363 € o€ 43€
328 Emp C CEX Sl BAJAL.D T.Espec Temp 38,50 98,72 28/10/2024 | 28/10/2024 | 27/10/2025 | 16.363 € 16.363 € 0€ 0€
329 Emp C CORREOS Sl ACT T.Espec Temp 38,50 98,72 19/06/2025 | 28/10/2024 | 27/10/2025 | 16.363€ 16.363 € o€ 46€
330 Emp 9 CORREOS Sl ACT T.Espec Temp 35,00 89,74 13/03/2025 | 28/10/2024 | 27/10/2025| 14.876 € 14.876 € 0€ 76 €
331 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 39,00 100,00 19/05/2025 | 20/05/2025 16.576 € 16.576 € 5.316 € o€
332 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 39,00 100,00 21/05/2025 | 20/05/2025 16.576 € 16.576 € 5.316 € 0€
333 Emp B CORREOS Sl ACT T.Espec Temp 30,00 76,92 30/10/2024 | 30/10/2024 | 29/10/2025 [ 12.751€ 12.751€ 0€ 67€
334 Emp M CEX NO ACT T.Espec Temp 35,00 89,74 13/05/2025 | 13/05/2025 | 30/09/2025| 14.876 € 14.876 € 4.771€ 0€
335 Emp M CEX NO ACT T.Espec Temp 25,00 64,10 13/05/2025 | 13/05/2025 | 30/09/2025 | 10.626 € 10.626 € 3.408€ o€
336 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Indef 39,00 100,00 02/12/2024 | 02/12/2024 16.576 € 16.576 € 5.316 € 130€
337 Emp C CORREOS Sl ACT T.Espec Temp 38,50 98,72 19/06/2025 | 02/12/2024 | 01/12/2025 | 16.363€ 16.363 € 0€ 43€
338 Emp C CORREOS Sl ACT 87,18% T.Espec Temp 34,00 87,18 13/03/2025 | 02/12/2024 | 01/12/2025| 14.451€ 14.451¢€ 0€ 221€
339 Emp C CORREOS Sl ACT T.Espec Temp 35,00 89,74 13/03/2025 | 02/12/2024 | 01/12/2025 | 14.876 € 14.876 € 0€ 76€
340 Emp C CORREOS Sl ACT T.Espec Temp 35,00 89,74 02/12/2024 | 02/12/2024 | 01/12/2025 | 14.876 € 14.876 € 0€ 0€
341 Emp C CORREOS Sl ACT T.Espec Temp 35,00 89,74 28/10/2024 | 02/12/2024 | 01/12/2025 [ 14.876 € 14.876 € 0€ 76€
342 Emp C CEX Sl BAJAL.D T.Espec Temp 38,50 98,72 02/12/2024 | 02/12/2024 | 01/12/2025 | 16.363 € 16.363€ 0€ 0€
343 Emp C CEX Sl BAJAL.D T.Espec Temp 38,50 98,72 02/12/2024 | 02/12/2024 | 01/12/2025 [ 16.363 € 16.363 € o€ 0€
344 Emp C CORREOS Sl ACT T.Espec Temp 38,50 98,72 13/03/2025 | 02/12/2024 | 01/12/2025| 16.363 € 16.363 € 0€ 87¢€
345 Emp B CORREOS Sl ACT T.Espec Temp 38,50 98,72 02/12/2024 | 02/12/2024 | 01/12/2025 [ 16.363 € 16.363 € 5.248 € 49¢€
346 Emp M CORREOS Sl BAJAM T.Espec Temp 39,00 100,00 02/12/2024 | 02/12/2024 | 01/12/2025| 16.576 € 16.576 € 0€ 0€
347 Emp C CORREOS Sl ACT T.Espec Temp 38,50 98,72 13/03/2025 | 02/12/2024 | 01/12/2025 | 16.363€ 16.363€ o€ 43€
348 Emp C CORREOS Sl ACT T.Espec Temp 38,50 98,72 02/12/2024 | 02/12/2024 | 01/12/2025 | 16.363 € 16.363 € 0€ 87¢€
349 Emp B CORREOS Sl ACT T.Espec Temp 38,50 98,72 07/05/2025 | 06/05/2025 | 05/05/2026 | 16.363 € 16.363€ 0€ 0€
350 Emp B CORREOS Sl ACT T.Espec Temp 38,50 98,72 08/05/2025 | 06/05/2025 | 05/05/2026 | 16.363 € 16.363€ 0€ 0€
351 Emp B CORREOS Sl BAJAM T.Espec Temp 38,50 98,72 10/05/2025 | 06/05/2025 | 05/05/2026 | 16.363 € 16.363 € 0€ 0€
352 Emp M CEX NO ACT T.Espec Temp 39,00 100,00 5| 16.576€ 16.576 € 5.316 € 0€
353 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Temp 39,00 100,00 02/06/2025 | 02/06/2025 | 30/09/2025 | 16.576 € 16.576 € 5.316 € 122€
354 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Temp 39,00 100,00 5| 16.576€ 16.576 € 5.316 € 0€
355 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Temp 39,00 100,00 02/06/2025 | 02/06/2025 | 30/09/2025 | 16.576 € 16.576 € 5.316 € 0€
356 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Temp 39,00 100,00 5| 16.576€ 16.576 € 5.316 € 0€
357 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Temp 39,00 100,00 02/06/2025 | 02/06/2025 | 30/09/2025 | 16.576 € 16.576 € 5.316 € 0€
358 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Temp 35,00 89,74 5| 14.876€ 14.876 € 4.771¢€ 0€
359 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Temp 39,00 100,00 02/06/2025 | 02/06/2025 | 30/09/2025 | 16.576 € 16.576 € 5.316 € 0€
360 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Temp 39,00 100,00 5| 16.576€ 16.576 € 5.316 € 0€
361 Emp M CORREOS Sl ACT T.Espec Temp 39,00 100,00 02/06/2025 | 02/06/2025 | 01/06/2026 | 16.576 € 16.576 € 0€ 0€
362 Emp c CEX si ACT TEspec | Temp 38,50 98,72 16.363¢ 16363¢ | o€ e
363 Emp C CEX Sl ACT T.Espec Temp 35,00 89,74 03/06/2025 | 03/06/2025 | 02/06/2026 | 14.876 € 14.876 € 0€ 0€
364 Emp 9 CEX Sl ACT T.Espec Temp 35,00 89,74 14.876 € 14.876 € 0€ 0€
365 Emp C CEX Sl ACT T.Espec Temp 38,50 98,72 03/06/2025 | 03/06/2025 | 02/06/2026 | 16.363 € 16.363 € 0€ 0€
366 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Temp 35,00 89,74 5| 14.876€ 14.876 € 4.771¢€ 0€
367 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Temp 39,00 100,00 19/06/2025 | 19/06/2025 | 30/09/2025| 16.576 € 16.576 € 5.316 € 0€
368 Emp M| CoRREOS | NoO ACT TEspec | Temp 39,00 | 100,00 | 19/06/2025] 19/06/2025] 30/09/2025| 16.576€ 16576¢ | 5.316€ e
369 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Temp 39,00 100,00 19/06/2025 | 19/06/2025 | 30/09/2025| 16.576 € 16.576 € 5.316 € 0€
370 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Temp 35,00 89,74 19/06/2025 | 19/06/2025 | 30/09/2025 | 14.876 € 14.876 € 4.771¢€ 0€
371 Emp M CEX Sl ACT T.Espec Temp 35,00 89,74 23/06/2025 | 23/06/2025 | 22/06/2026 | 14.876 € 14.876 € 4.771¢€ 0€
372 Emp M CEX NO ACT TEspec | Temp 39,00 | 100,00 | 23/06/2025] 23/06/2025] 30/09/2025| 16.576¢ 16576¢ | 5.316€ ¢
373 Emp M CEX NO ACT T.Espec Temp 39,00 100,00 23/06/2025 | 23/06/2025 | 30/09/2025 | 16.576 € 16.576 € 5.316€ 0€
374 Emp M CEX NO ACT TEspec | Temp 35,00 89,74 | 23/06/2025 23/06/2025 30/09/2025| 14.876¢ 128766 | 4771€ ¢
375 Emp M CEX NO ACT T.Espec Temp 35,00 89,74 23/06/2025 | 23/06/2025 | 30/09/2025 | 14.876 € 14.876 € 4.771€ 0€
376 Emp M CEX NO ACT T.Espec Temp 35,00 89,74 5| 14.876€ 14.876 € 4.771¢€ 0€
377 Emp M CEX NO ACT T.Espec Temp 35,00 89,74 23/06/2025 | 23/06/2025 | 30/09/2025 | 14.876 € 14.876 € 4.771€ 0€
378 Emp M CEX NO ACT T.Espec | Temp 39,00 | 100,00 5| 165766 16576¢ | 5.316€ ¢
379 Emp M CEX NO ACT T.Espec Temp 39,00 100,00 23/06/2025 | 23/06/2025 | 30/09/2025 | 16.576 € 16.576 € 5.316€ 0€
380 Emp M CEx NO ACT T.Espec | Temp 35,00 89,74 | 30/06/2025 30/06/2025 | 30/09/2025| 14.876¢ 14876¢ | 4771€ ¢
381 Emp M CEX NO ACT T.Espec Temp 39,00 100,00 30/06/2025 | 30/06/2025 | 30/09/2025 | 16.576 € 16.576 € 5.316€ 0€
382 Emp M| commeos | No ACT TEspec | Temp 35,00 89,74 | 02/07/2025] 02/07/2025 | 30/09/2025| 14.876¢ 1a876¢ | 4771€ oc
383 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Temp 35,00 89,74 02/07/2025 | 02/07/2025 | 30/09/2025 | 14.876 € 14.876 € 4.771¢€ 0€
384 Emp M| CoRREOS | NO ACT TEspec | Temp 39,00 | 100,00 | 02/07/2025 | 02/07/2025 | 30/09/2025 | 16,5766 16576¢ | 5.316€ ¢
385 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Temp 35,00 89,74 02/07/2025 | 02/07/2025 | 30/09/2025 | 14.876 € 14.876 € 4.771€ 0€
386 Emp M| CoRREOS | NoO ACT TEspec | Temp 39,00 | 100,00 | 02/07/2025] 02/07/2025] 30/09/2025| 16.576¢ 16576¢ | 5.316€ oc
387 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Temp 39,00 100,00 02/07/2025 | 02/07/2025 | 30/09/2025 | 16.576 € 16.576 € 5.316 € 0€
388 Emp M| CORREOS | NO ACT TEspec | Temp 35,00 89,74 | 02/07/2025] 02/07/2025| 30/09/2025| 14.876¢ 1a876¢ | 4771€ oc
389 Emp M CORREOS NO ACT T.Espec Temp 39,00 100,00 02/07/2025 | 02/07/2025 | 30/09/2025 | 16.576 € 16.576 € 5.316 € 0€
390 Emp B | CORREOS | si ACT TEspec | Temp 35,00 89,74 | 02/07/2025] 07/07/2025] 06/07/2026] 14.876¢ 1a876¢ | o€ oc
391 Emp B CORREOS Sl ACT T.Espec Temp 35,00 89,74 02/07/2025 | 07/07/2025 | 06/07/2026 | 14.876 € 14.876 € 0€ 0€
392 Emp B | CORREOs | i ACT TEspec | Temp 35,00 89,74 | 02/07/2025] 07/07/2025] 06/07/2026] 14.876¢ 1a876¢ | o€ oc
393 Emp M CORREOS NO EXC T.Espec Indef 39,00 100,00 01/10/2022 | 01/10/2022 16.576 € 16.576 € 5.316 € 45€
394 Emp M| comreos | _si Exc Coord ndef 39,00 | 100,00 | 01/10/2022] 01/10/2022 18.092¢ 18092¢ | o€ 53¢
395 Emp C CORREOS Sl AGIT Gestor T Indef 33,50 85,90 04/04/2023 | 08/06/2019 14.997€ 14.997€ 0€ 0€
39 Emp M| Comreos | NO Exc T.Espec | Indef 35,00 89,74 | 01/10/2022| 21/12/2021 12.876¢ 128766 | 4771¢ ¢
397 Emp M CEX Sl EXC T.Espec Indef 35,00 89,74 01/10/2022 | 15/10/2019 14.876 € 14.876 € 4.771€ 0€
398 Emp M AMBOS si ACT JProy Indef 39,00 | 100,00 |01/1022022 31.589€ 31.589€ 4.000€
3.644 1.566.081€ 1.566.081€ 273.634€ 9.203€

Aparecen totalizadas algunas columnas al final de la hoja, para todas las filas,
desde la nimero 1 hasta la nimero 398 sin cabecera.
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Contrato de SERVICIOS B (@
Procedimiento ABIERTO I~
Expediente namero: SV260002 @ CO Freos .

Anexo Xll.- Modificaciones previstas del contrato.

CIRCUNSTANCIAS

Esta modificacién esta indicada para posibles aumentos o disminuciones de
servicio que pudieran surgir durante el transcurso del contrato.

En particular, con la ampliacion o reduccion de la actividad por motivo de
negocio, evolucionando al alza o a la baja las operaciones del Grupo Correos
que dan lugar a esta actividad del SAC.

ALCANCE

Afectara de forma proporcional a las llamadas, tareas y horas de operacion
a atender por el SAC, en las mismas condiciones técnicas y econdémicas
establecidas en el pliego

PORCENTAJE DEL PRECIO DE ADJUDICACION DEL CONTRATO AL QUE
COMO MAXIMO PUEDAN AFECTAR:

20% del importe de adjudicacion

En cualquier caso, esta modificacion no supondra el establecimiento de
nuevos precios unitarios no previstos en el contrato

CONDICIONES DE LA MODIFICACION

La modificacién del contrato sera acordada por el 6rgano de contratacion,
de oficio o a instancias del contratista.

La propuesta de modificacion sera informada por el responsable del
contrato.

Una vez acordada, la modificacién sera objeto de publicidad en el perfil de
contratante de la unidad contratante, acompanada de los informes que, en su
caso, se hubieran recabado con caracter previo a su aprobacion, incluidos
aquellos aportados por el adjudicatario o los emitidos por la propia entidad
contratante.
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Contrato de SERVICIOS
Procedimiento ABIERTO
Expediente niimero: SV260002

Anexo XIIl.- Régimen de penalidades.
El precio hora base “Phb” se establece en 17,77 €/h.

A).- INCUMPLIMIENTOS LEVES.

INCUM
PLIMIE
NTO

Plazos

ANS’s
mensual
Anexo |

Prioriza
cion
mensual
Anexo |

DESCRIPCION
Por el incumplimiento de los
plazos de ejecuciéon total o

parciales establecidos, cuando no
exceda del 3 por ciento del plazo.

Por el incumplimiento de cada
ANS’s objetivo especificado, o

adicional acordado, por cada
negocio y/o servicio, segln
condiciones especiales de

ejecucion fijados en Anexo | parasu
revision tras la facturacion
mensual, donde el decimal que
aparece reflejado en la tabla indica
el nivel de redondeo. El grado de
cumplimiento de cada ANS sera
igual al valor del ANS obtenido ese
mes dividido por el valor objetivo
VO del ANS, todos los valores
calculados con los mismos
decimales de la tabla, salvo si el
ANS obtenido es mejor o igual al
objetivo, donde el grado de
cumplimiento serd considerado
del 100%, no aplicando en este
caso penalizacion alguna.

Por el incumplimiento de las
prioridades marcadas para
atender la actividad de Campaiias
y/o cada Negocio, Servicio o Cola,

Pliego SAC 2026 Grupo Correos

&’ Correos I

PENALIZACION LEVES

penalidades diarias en la
proporcion de 1 euros por cada
1.000 euros del precio del
contrato, IVA excluido

Se penalizara la facturacion
mensual de cada negocio,
servicio o cola segun su
facturacion agrupada (con
llamadas mas tareas y/u horas
y/o actividad de campanas, o
para todo el SAC por
contratante, segun aplique):

GdC - Grado de | Penalizaci
cumplimiento | onsobrelo
del ANS vs su| facturado
objetivo
>990%pero | 05% de
<1000% todo lo
facturado
>950%pero | 1,5% de
<6=99.0% todo lo
facturado
> 90,0% pero 25% de
<0=950% todo lo
facturado
> 85,0% pero 40% de
<0=90,0% todo lo
facturado
<0=850% 50% de
todo lo
facturado

Se penalizard la facturacion
mensual de cada negocio,
servicio o cola segun su
facturado agrupado:
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Contrato de SERVICIOS
Procedimiento ABIERTO
Expediente niimero: SV260002

INCUM
PLIMIE
NTO

Campan
as
mensual
Anexo |

Basicos
mensual
Anexo |

DESCRIPCION

seglin condiciones especiales de
ejecucion fijados en Anexo | parasu
revision tras la facturacion
mensual, donde el decimal que
aparece reflejado en la tabla indica
el nivel de redondeo.

Falta de configuracion, desarrollos
y/o el dimensionado para
Campanas que suponga el no
cumplimiento en el plazo o
condiciones asignado a las mismas,
segin el Anexo | con revision
mensual.

Algunas de las condiciones
especiales de ejecucién fijados en
el Anexo | con revisién mensual

e Porcentaje minimo de horas
mensuales de formacion

e Volumen de
monitorizaciones de calidad
semanales minimas por RAC

e Cumplimiento de la ratio
minima de coordinacién y
del resto de recursos de

Pliego SAC 2026 Grupo Correos
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SE

PENALIZACION LEVES

Dias de | Penalizaci
incumplimient | onsobre lo
o de /a | facturado
priorizacion

En 3  dias|15% de
habiles todo lo
en el mes facturado
En > 3 dias|25% de
pero todo lo
< 0 = 5 dlias| facturado
habiles

En > 5 dias|40% de
pero todo /o
< 0 = 7 dias| facturado
habiles

En > 7 dias| 50% de
habiles todo lo
en el mes facturado

Para la penalizacion se
estimaran las horas de trabajo
faltantes necesarias para
ejecutar correctamente el
trabajo, tanto de RACs como
de coordinadores, en base alos
historicos de productividad
para campahas similares,
utilizando el “precio hora
base”, multiplicado por dos,
también y especialmente en el
caso de falta de los desarrollos
que impida su ejecucion.

Para la penalizacion se
estimaran las horas de trabajo
faltantes necesarias para
ejecutar correctamente el
trabajo, tanto de RACs como
de coordinadores, utilizando el
“precio hora base”,
multiplicado por dos.
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Contrato de SERVICIOS
Procedimiento ABIERTO
Expediente niimero: SV260002

INCUM
PLIMIE
NTO

Certific
acion
Anexo |

Resto
Anexo |

Obligaci
ones
general
es

DESCRIPCION

monitorizacién y
conduccion del servicio

Incumplimiento o pérdida de
certificaciones de Calidad, ¢ la
consecucién de alguna no
conformidad.

Cualquier compromiso
especificado en el Anexo | sin
detalle especifico en este Anexo
XIll.

Incumplimiento de las
obligaciones establecidas en este
pliego y que no hayan sido
tipificados como incumplimientos
graves 0 muy graves y tampoco
tengan aqui previamente
especificadas unas penalizaciones
concretas.

&’ Correos I

PENALIZACION LEVES

Para la penalizacion se
estimaran las horas de trabajo
faltantes necesarias para
ejecutar correctamente el
trabajo, utilizando el “precio
hora base”, multiplicado por
dos.

Se aplicard como condicién
general su penalizacién como
minimo por el doble del pago
previsto en el pliego. Si no
existe un pago previsto, parala
penalizacién se estimaran las
horas de trabajo faltantes
necesarias para  ejecutar
correctamente el trabajo,
utilizando el “precio hora
base”, multiplicado por dos.

Hasta 1.000 euros

B).- INCUMPLIMIENTOS GRAVES.

INCUMPLIMIENTO

plazos

adscripcion
medios

de

DESCRIPCION

Por el incumplimiento de
los plazos de ejecucion
total o parciales
establecidos, cuando no
exceda del 5 por ciento
del plazo.

Por el incumplimiento de
los compromisos de
adscripcién de medios
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PENALIZACION GRAVES

penalidades diarias en la
proporcion de 1 euros por
cada 1.000 euros del
precio del contrato, IVA
excluido.

Penalidad de hasta el 2 por
ciento del precio del
contrato, IVA excluido.
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INCUMPLIMIENTO

informacion  sobre
subrogacién de
trabajadores
Discapacidad

subcontratacion

Reincidencia
continuada sin
medidas correctoras

Reincidencia

Mala practica

DESCRIPCION

Por incumplimiento de Ila
obligacién de
proporcionar la

informacion relativa a las
condiciones de
subrogacién de contratos
de trabajo

Por el incumplimiento del
porcentaje minimo de
personal con
discapacidad “PCD"
necesario segun las bases
del Pliego y Contrato,
estimado en cualquier
escenario, en un minimo
del 30% de los FTEs para
cada mes.
Incumplimiento de
condiciones
subcontratacién

las
de

El incumplimiento leve de
las tipologias “ANS’s”",
“Campafas” o “Basicos”
referidas al Anexo |, de
forma recurrente, sin
eximente alguno, durante
tres o mas meses
seguidos.

La comisibn de wuna
tercera infraccion de
caracter leve en el plazo
de un ano

Se consideraran una mala
practica los errores u
omisiones de gestion, asi
como la dejacién o
induccién a cometerlos
por parte de los mandos,
de forma especial si
afectan a los relacionados
con el Anexo |.
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PENALIZACION GRAVES

Penalidad de hasta un 6
por 100 del precio del
contrato, IVA excluido.

Para la penalizacion se
estimaran los PCDs
faltantes necesarios para
cumplir el porcentaje
minimo, sobre la base de la
jornada semanal completa
del convenio y utilizando el
“precio hora base”,
multiplicado por dos.

Penalidad de hasta un 50
por 100 del importe del
subcontrato.

A partir del tercer mes el
resultado de la
penalizacion se
multiplicara por dos de
forma sucesiva, con lo que
el tercer mes se
multiplicara x2, el cuarto
mes se multiplicara x4, el
quinto mes x8, y asi de
forma sucesiva hasta el
importe maximo
permitido.

Penalidad de hasta el 2 por
ciento del precio del
contrato, IVA excluido.

Se deberan recalcular los
ANS’s y/o penalizaciones a
las que cada mala practica
hubiera afectado.

Como penalizacién
adicional por este
incumplimiento grave, se
multiplica por dos Ia

penalizacién evitada.
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INCUMPLIMIENTO

Plan
Contingencias

de

DESCRIPCION
Por la falta de
comunicacion de las

incidencias a las que hace
referencia el plan de
contingencias del Anexo |.
independientemente de
si afectaron o no al SAC

C).- INCUMPLIMIENTOS MUY GRAVES.

Sin perjuicio de su configuracidon eventual como causas de resolucion del
contrato, tendran la consideracién de incumplimientos muy graves:

INCUMPLIMIENTO DESCRIPCION

Plazos

cumplimiento
defectuoso

condiciones
especiales
ejecucién
Reincidencia

Sobrecostes

de

y/o Por
retrasos excesivos cantidad superior

Por el incumplimiento de
los plazos de ejecucion
total o] parciales
establecidos, o cuando la
demora en el cumplimiento
de aquellos haga presumir

razonablemente la
imposibilidad de cumplir el
plazo total, o cuando

superen el 5 por ciento del
plazo.

Por el cumplimiento
defectuoso de la prestacién
objeto del contrato

Por el incumplimiento de
condiciones especiales de
ejecucién

La comision de una tercera
infraccibn de  caracter
grave en el plazo de un ano
presupuestar  una
a un
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PENALIZACION GRAVES

De esta forma en total lo
penalizado equivale a tres
“3" veces lo evitado.

Penalidad de hasta el 2 por
ciento del precio del
contrato, IVA excluido.

PENALIZACION MUY G.

penalidades diarias en la
proporcion de 1 euros por
cada 1.000 euros del
precio del contrato, IVA
excluido, hasta un maximo
del 10 por ciento del
precio.

penalidad de hasta el 10
por ciento del precio del
contrato, IVA excluido,
siempre y cuando el
cumplimiento defectuoso
no afectase a mas del 20%
de la prestacion.
Penalidad de hasta el 10
por ciento del precio del
contrato, IVA excluido.
Penalidad de hasta el 10
por ciento del precio del
contrato, IVA excluido.
Penalidad de hasta el 10
por ciento del precio del
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INCUMPLIMIENTO

en desarrollos para
ESNGC

Incumplimiento del
Articulo 20 del
convenio de Contac
Center asi como de
sus mejoras
asociadas segun el
Anexo |

DESCRIPCION

+25% de horas de trabajo
y/o costes en desarrollos en
el caso de requerimientos
para ESNGC, retrasando o
perjudicando la
implantacion de nuevas
campanas y/o servicios.

No facilitar la empresa
cedente que el personal
que conforma la unidad
productiva auténoma a
subrogar se transfiera a la
nueva empresa
adjudicataria cumplimiento
el A20CCC asi como todas
las mejoras de
comunicacion, informacién
y fomento del Anexo I.
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PENALIZACION MUY G.

contrato, IVA excluido.
Para su calculo se
descontara del valor de la
RFQs valida mas
econdmica de terceros, el
presupuesto del
adjudicatario tras
incrementarlo en un +25%.

Penalidad de hasta el 10
por ciento del precio del
contrato, IVA excluido,
teniendo en cuenta las
horas estimadas para
volver a disponer de dicho
personal, y multiplicando
el precio hora base por
dos.
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Anexo XIV - Evaluacion de Proveedores.

Q”me Correos (E-

SE

De forma mensual como minimo se revisaran los siguientes indicadores y las
posibles penalizaciones asociadas a la facturacién del servicio, aplicando los
ANS’s a todos y cada una de las diferentes campaias, negocios, servicios y/o
colas en los que se configure la operacién:

graves

i Nivel de
Parametro . Valor . .
que evaluar e objetivo Al

ento
Plazos Fechas lanzamiento NSC vy [Informado |100%
Campanas
Discapacidad | % FTEs con discapacidad >=30% 100%
Coordinacién | Mandos x RAC >=1x1al2 | 100%
Monitorizacié | Monitorizaciones por semana y|>=1,5 100%
n RAC
Formacién Porcentaje horas de Formacion | >=5% 100%
inicial
ANS’s Informados por Campana y/o NSC | Anexo | 100%
Plan eficiencia | Informacion mejoras mensuales Anexo | 100%
Plan incentivos | Cumplimiento plan comunicado Anexo | 100%
Penalizaciones | Resto de leves, graves y muy | AnexolyXIll | 100%
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Anexo XV.- Modelo de contrato de encargo de tratamiento de datos
personales

CONTRATO DE ENCARGO DE TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES

En ,a__de de20_ .

REUNIDOS

DE UNA PARTE,

La mercantil [-] con NIF [-] y domicilio social en calle [-] (en lo sucesivo, el
“RESPONSABLE DEL TRATAMIENTO” o “[-]"), sociedad inscrita en el Registro
Mercantil de Madrid al tomo [-], folio [-], seccion [-], hoja [-], inscripcién [-];
representada en este acto por [-], de nacionalidad espafola, mayor de edad y
con N.I.F. [-], en virtud de la escritura de poder otorgada ante el Notario don |-
], el [-], bajo el nUmero [-] de su protocolo.

Y DE OTRA,

La mercantil [Denominacién social del adjudicatario] con NIF [-] y domicilio
social en [-], (en lo sucesivo, el “/ENCARGADO DEL TRATAMIENTO"), sociedad
inscrita en el Registro Mercantil de Madrid al tomo [-], folio [ -], seccidon [-], hoja
[-], inscripcién [-]; representada en este acto por [ -], de nacionalidad espaiola,
mayor de edad y con N.I.F. [-], en virtud de la escritura de poder otorgada ante
el Notario don [-], el [-], bajo el niimero [-] de su protocolo.

Ambas partes reconociéndose capacidad juridica y de obrar suficiente para el

otorgamiento del presente Contrato de encargo de tratamiento y, al efecto,
EXPONEN

Que la prestacién de los servicios objeto de licitacién exigen el acceso del

adjudicatario a los datos de caracter personal de los que resulta

responsable del tratamiento CORREOS.

Que con el fin de dar cumplimiento a la normativa de Proteccién de Datos

Personales ambas partes convienen en firmar el presente Contrato de
Encargo del Tratamiento, el cual comprende las siguientes:

CLAUSULAS
1. Posicion de las partes

CORREOS ostenta la posicion de RESPONSABLE DEL TRATAMIENTO con las
funciones, derechos y obligaciones que le son propias. Y de otro lado, el
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adjudicatario ostenta la posicion de ENCARGADO DEL TRATAMIENTO con las
funciones, derechos y obligaciones que le son propias.

DATOS OBJETO DE TRATAMIENTO

OBJETO DEL CONTRATO [*]

Recogida

Registro

Estructuracién

Modificacién

Conservacion

Extraccion

Consulta

Comunicacién por transmisiéon
Difusion

Interconexion

Cotejo

Limitacion

Supresion

Destruccion

Comunicacion

Otros:

Gestion de clientes, contable, fiscal y

administrativa

TRATAMIENTO A REALIZAR

N e Y I I O

Gestion de néminas

Servicios econdmico-financieros y de
seguros

Publicidad y prospecciéon comercial
Videovigilancia

Recursos humanos

Prevencion de riesgos laborales
Prestacién de servicios de
comunicaciones electrénicas
Comercio electroénico

Seguridad y control de acceso a
edificios

1 Otros: Auditoria

_ Datos de caracter identificativo

O

FINALIDAD DEL
TRATAMIENTO

(I I R I B A

O

1 Caracteristicas personales

TIPO DE ' Académicos y profesionales
DATOS 11 Informacién comercial

.1 Circunstancias sociales

1 Detalles del empleo

'] Transacciones de bienes o servicios
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] Categorias especiales de datos

1 Otros: Documentos preventivos

71 Empleados

CATEGORIAS 1 Clientes y usuarios
[l Proveedores
DE
{1 Personas de contacto
INTERESADOS [l Beneficiarios
] Cargos publicos
IR © ) o Y-

2. Obligaciones del adjudicatario

El adjudicatario llevara a cabo el tratamiento de datos personales derivado de
la prestacién del servicio contratado, de conformidad con las siguientes
obligaciones:

Llevar a cabo del tratamiento de datos personales de conformidad con
la normativa vigente en materia de proteccion de datos, y en particular
el Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo de
27 de abril de 2016 relativo a la proteccién de las personas fisicas en lo
que respecta al tratamiento de datos personales y a la libre circulacion
de estos datos y por el que se deroga la Directiva 95/46/CE (en adelante,
RGPD)y Ley Orgdanica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos
Personales y garantia de los derechos digitales (en adelante, LOPDGDD).
Tratar los datos de acuerdo con las instrucciones de CORREOS y no
destinarlos para ninguna otra finalidad.

Mantener actualizado un registro de todas las actividades de
tratamiento efectuadas por cuenta de CORREOS, que contenga, al
menos,: identificacion de autorizados; categorias de tratamientos y una
descripcién general de las medidas técnicas y organizativas de seguridad
adoptadas.

Guardar secreto y la mas estricta confidencialidad con respecto a los
datos de caracter personal a los que haya tenido acceso en virtud del
encargo.

Garantizar que las personas autorizadas para tratar datos personales
observan las instrucciones y protocolos remitidos por CORREQS, asi
como las medidas de seguridad legales, técnicas y organizativas
establecidas y asegurar que se comprometen, de forma expresa y por
escrito, a respetar la confidencialidad de los datos y a cumplir con las
instrucciones de CORREOS.

Comprometerse a guardar bajo su control y custodia los datos
personales accedidos y a no comunicarlos en modo alguno a terceros.
Poner a disposicion de CORREOS toda la informacién necesaria para
demostrar el cumplimiento de sus obligaciones, segin el proceso
establecido en el punto 5.
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Asistir a CORREOS en la realizacion de los analisis de riesgo, la
presentacion de consultas previas a la AEPD, en el proceso de
notificacion de violaciones de seguridad y de respuesta a solicitudes de
derechos.

Gestion de derechos: Dar traslado de las solicitudes de derechos de
protecciéon de datos o quejas o reclamaciones por esta materia que
puedan formular los interesados de forma inmediata a CORREOS y, a no
mas tardar, dentro del plazo de tres dias naturales a contar desde su
recepcion.

El deber de secreto y confidencialidad obliga al adjudicatario durante su
vigencia y perdurara indefinidamente en el tiempo una vez finalizada la
relacién.

En el caso de que el adjudicatario recabe datos personales por cuenta de
CORREOS se obliga a realizarlo conforme las instrucciones de CORREOS,
siguiendo la redaccion y formato indicado y custodiando o dando
traslado a CORREOS (segun proceda) de las evidencias recogidas para
acreditar el cumplimiento del deber de informacién y, en su caso, de
obtencion del consentimiento.

3. Declaracion previa

Como Adenda al presente Anexo se incluye la siguiente informacion facilitada
por el adjudicatario:

(i)
(ii)

Ubicacion de los servidores en los que se almacenaran los datos
personales tratados por cuenta de CORREOS; y
Lugar de prestacioén de servicios objeto de licitacion.

4. Obligaciones de CORREOS

Corresponden a CORREOS las siguientes obligaciones:

Permitir al adjudicatario el acceso a los datos objeto de tratamiento de
conformidad con lo establecido en la presente clausula.

Realizar el andlisis de riesgos que puedan derivar de la actividad de
tratamiento que va a ser objeto de encargo y, en base a tal analisis,
indicar al adjudicatario las medidas técnicas y organizativas que debera
implementar para la prestacién del servicio que conlleva el encargo de
tratamiento.

Realizar, si fuese necesario, una evaluacion del impacto en la proteccion
de datos personales de las operaciones de tratamiento a realizar por el
adjudicatario.

Realizar a la autoridad de control las consultas previas que
correspondan.

Velar, de forma previa y durante todo el tratamiento, por el
cumplimiento del RGPD por parte del adjudicatario.

Supervisar el tratamiento, incluida la realizaciéon de inspecciones y
auditorias.
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e Facilitar el derecho de informacién en el momento de la recogida de los
datos personales y/o en el momento de dirigirse a los interesados, en
caso de que se dieran estos supuestos en la prestacion del servicio. El
adjudicatario debera solicitar a CORREOS dicho texto con caracter
previo a dirigirse a los interesados.

5. Medidas de seguridad

El adjudicatario implantard las medidas de seguridad y mecanismos
establecidos en el articulo 32 del RGPD y deberd adoptar todas aquellas
medidas técnicas y organizativas que, a tenor del analisis de riesgo efectuado
por CORREQS, éste considere que resultan necesarias para garantizar un nivel
de seguridad adecuado, teniendo en cuenta el estado de la técnicay el coste de
su aplicacién con respecto a los riesgos y la naturaleza de los datos personales
que deban protegerse.

A este respecto, se acompafna como Adenda al presente contrato el listado de
medidas de seguridad que el adjudicatario debe observar segtin el andlisis de
riesgo efectuado a la fecha de firma del contrato. Este catalogo tiene la
consideracién de minimo exigible y se establece sin perjuicio de posibles
ulteriores modificaciones que se transmitiran al adjudicatario por los medios de
comunicacion establecidos.

6. Derecho de auditoria

CORREOQS, a efectos de verificar el nivel de cumplimiento por parte del
adjudicatario de lo establecido en la normativa aplicable y en la presente
clausula, podra exigir la realizacion de auditorias, ya sea por si mismo o por
medio de auditor independiente, autorizado por CORREOS.

CORREOS notificara al adjudicatario, con, al menos, cinco (5) dias habiles de
antelacion a la fecha en que desee llevarlas a cabo.

CORREQS podra solicitar al adjudicatario la informacion necesaria para evaluar
su nivel de cumplimiento.

Si como consecuencia de la realizacion de la auditoria CORREOS detectase
cualquier clase de incumplimiento, de conformidad con lo establecido en la
normativa aplicable y en la presente clausula, podr3, a su sola discreciéon y en
funcion de la gravedad de los mismos:

- Requerir al adjudicatario la resolucién inmediata del incumplimiento
detectado mediante la elaboracion por su parte de un plan de correccién
que debera hacerse efectivo en un plazo determinado, que no podra
exceder de un mes, debiendo el adjudicatario aportar aquellas evidencias
que acrediten su resolucion.

- Terminar anticipadamente la prestacién o prestaciones de Servicios
cuyos tratamientos de datos personales se vean afectados por el
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incumplimiento detectado. En este caso, el adjudicatario debera
devolver a CORREOS la parte proporcional de los importes percibidos
correspondientes a los Servicios que no hubieran sido efectivamente
ejecutados.

7. Notificacion de violaciones de seguridad

El adjudicatario debera notificar a CORREOS las violaciones de la seguridad de
los datos personales a su cargo de las que tenga conocimiento, incluyendo toda
lainformacidn relevante para la documentacion y comunicacion de laincidencia
a la autoridad de control.

La notificacién de la violacién de seguridad por parte del adjudicatario debera
llevarse a cabo sin dilacion indebida y, en todo caso, en el plazo maximo de 24
horas a contar desde que tuvo o debidé tener conocimiento de la misma
aplicando el nivel de diligencia exigible a un ordenado empresario, incluyendo
toda la informacion relevante para la documentacion y comunicacién de la
incidencia, en la que se incluird como minimo:

e Descripcién de la naturaleza de la violacién de la seguridad de los datos
personales, inclusive, cuando sea posible, las categorias y el nimero
aproximado de interesados afectados, y las categorias y el nimero
aproximado de registros de datos personales afectados.

e El nombrey los datos de contacto del delegado de proteccion de datos
o de otro punto de contacto en el que pueda obtenerse mas informacion.

e Descripcién de las posibles consecuencias de la violacion de la seguridad
de los datos personales.

e Descripcién de las medidas adoptadas o propuestas para poner remedio
a la violacién de la seguridad de los datos personales, incluyendo, si
procede, las medidas adoptadas para mitigar los posibles efectos
negativos.

e Toda aquella otra informacion que resulte relevante para el
conocimiento de la violacion de seguridad, sus efectos sobre los
derechosy libertades de las personas, asi como para cumplir con el deber
de notificacion a los interesados y al organismo regulador que la
normativa de proteccion de datos imponga al RESPONSABLE DEL
TRATAMIENTO.

Si no fuera posible facilitar la informacién simultdneamente con la notificacion,
y en la medida en que no lo sea, la informacién se facilitara de manera gradual
sin dilacién indebida.

8. Destruccion o devolucion de los datos una vez finalizado el contrato

Una vez cumplida la correspondiente prestacion del servicio objeto del

Contrato, el adjudicatario se compromete a devolver a CORREOS o a la persona
que éste determine aquella informaciéon que contenga datos de caracter
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personal a la que haya accedido el adjudicatario con motivo de la prestacién del
servicio.

La devolucion implicara la entrega o puesta a disposicion de los datos tratados
en un formato de uso comun e interoperable. La entrega o puesta a disposicién
de los soportes originales, que a su vez fueron entregados o puestos a
disposicion del adjudicatario por CORREOS con motivo de la prestacion del
servicio, en los que se almacenen o contengan datos de caracter personal.

Finalizado el proceso de devolucién, el adjudicatario deberad proceder a la
destruccién de los datos existentes en los equipos informaticos y otros
soportes por él utilizados. No obstante, el adjudicatario podra conservar los
datos e informacion tratada, debidamente bloqueados, en el caso que pudieran
derivarse responsabilidades de su relacion con CORREOS. Transcurrido el plazo
de prescripcién de las acciones que motivaron la conservacion de datos, el
ENCARGADO DEL TRATAMIENTO debera proceder a su destruccion. Para ello,
aplicara las medidas fisicas y légicas que resulten adecuadas para garantizar
que los datos incorporados a los distintos soportes son irrecuperables.

9. Subcontratacion

El adjudicatario no podra subcontratar ninguna de las prestaciones que formen
parte del objeto de este Contrato que comporten el tratamiento de datos
personales, salvo previa autorizacion expresa y otorgada por escrito por parte
de CORREOQS, asi como los servidores y servicios relacionados con los mismos
comunicados a CORREOS durante el procedimiento de licitacion.

Si fuera necesario subcontratar algun tratamiento o existiese alguna novedad
respecto alos servidores o los servicios relacionados con los mismos, este hecho
se deberd comunicar previamente y por escrito a CORREOS, indicando los
tratamientos que se pretende subcontratar e identificando de forma clara e
inequivoca la empresa subcontratista y sus datos de contacto.

Con caracter previo a cualquier actividad de tratamiento por parte del
subencargado, CORREOS tendra un plazo de 30 dias para oponerse.

Transcurrido el plazo de 30 dias sin que CORREOS hubiese manifestado su
oposicién se entendera que acepta el subencargo comunicado.

Por el contrario, en caso de oposicion, si el adjudicatario mantiene la necesidad
de subcontratar con un tercero la correspondiente prestacion pero no propone
un nuevo subcontratista que cumpla con los extremos mencionados
anteriormente, CORREOS podra resolver libremente el Contrato de servicios y
reclamar los daifos y perjuicios a que hubiera lugar.

En caso de autorizacion, el subcontratista, que también tendra la condicién de
encargado del tratamiento, esta obligado igualmente a cumplir las obligaciones
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establecidas en este documento para el adjudicatario y las instrucciones que
dicte CORREOS. Corresponde al adjudicatario regular la nueva relacion de
conformidad con el articulo 28 del RGPD, de forma que el nuevo encargado
quede sujeto a las mismas condiciones (instrucciones, obligaciones, medidas de
seguridad...) y con los mismos requisitos formales que él, en lo referente al
adecuado tratamiento de los datos personales y a la garantia de los derechos
de las personas afectadas.

En el caso de incumplimiento por parte del huevo encargado, el adjudicatario
seguira siendo plenamente responsable ante CORREOS en lo referente al
cumplimiento de las obligaciones.

10.Clausulas de buenas practicas

El adjudicatario se compromete a mantener durante la vigencia del contrato
adjudicado su adhesion a todos aquellos Cédigos de Conducta y mecanismos
de certificacion que hubiesen sido valorados en la adjudicacién, asi como a
poner a disposicion de CORREOS la documentacion acreditativa de su vigencia.

11.Responsabilidad

El adjudicatario vendra obligado a exonerar a CORREOS de cualquier tipo de
responsabilidad frente a terceros, por reclamaciones de cualquier indole que
tengan origen en el incumplimiento de las obligaciones de proteccién de datos
de caracter personal que le incumben en su condiciéon de encargado del
tratamiento, y responderan frente a la indicada Sociedad del resultado de
dichas acciones. El adjudicatario vendra también obligado a prestar su plena
ayuda en el ejercicio de las acciones que correspondan a CORREOS.

12.Notificacion de cambios

El adjudicatario comunicara a CORREOQS cualquier cambio que se produzca con
respecto a los términos y condiciones en los que accedera y tratara los datos
personales por cuenta de CORREOQS, y especialmente aquellas relacionadas con
la informacién presentada en la declaracion previa recogida en la clausula
tercera del presente Anexo a la mayor brevedad, y en todo caso con caracter
previo a su adopcién.

13.Tratamiento de datos de representantes y trabajadores

Los datos personales de los representantes de las partes, asi como de sus
trabajadores y resto de personas de contacto que puedan intervenir en la
relacion juridica formalizada seran tratados, respectivamente, por CORREOS y
por el adjudicatario, que actuaran, de forma independiente, como responsables
del tratamiento de los mismos. Dichos datos seran tratados para dar
cumplimiento a los derechos y obligaciones contenidas en la presente licitacién,
sin que se tomen decisiones automatizadas que puedan afectar a
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los interesados. En consecuencia, la base juridica del tratamiento es dar
cumplimiento a la mencionada relacion contractual.

Los datos se mantendran mientras esté en vigor la relacién contractual que aqui
se estipula, siendo tratados Uinicamente por las partes y aquellos terceros a los
que aquéllas estén legal o contractualmente obligados a comunicarlos.

Los interesados de las partes podran ejercer, en los términos establecidos por
lalegislacion vigente, los derechos de acceso, rectificacion y supresiéon de datos,
asi como solicitar que se limite el tratamiento de sus datos personales, oponerse
al mismo, o solicitar la portabilidad de sus datos dirigiendo una comunicacién
por escrito a cada una de las Partes, a través de las direcciones especificadas en
el encabezamiento o, en el caso de solicitudes de derechos frente a CORREOS
en el correo electrénico derechos.protecciondatos.correos@correos.com

Asimismo, podran ponerse en contacto con los respectivos delegados de
proteccion de datos en la direccion dpdgrupocorreos@correos.com o [_] segin
corresponda, opresentar una reclamacidon ante la Agencia Espaiola de
Proteccién de Datos u otra autoridad competente.

Las partes se comprometen expresamente a informar a sus trabajadores y resto
de personas de contacto de los términos de la presente clausula, manteniendo
indemne a la contraparte.

14.Actuacion como subencargado

El contenido del presente contrato se aplicara, mutatis mutandis, en aquellos
casos supuestos en los que CORREOS actie como ENCARGADO DEL
TRATAMIENTO y el adjudicatario como SUBENCARGADO DEL TRATAMIENTO,
comprometiéndose con caracter adicional a las obligaciones previstas
anteriormente a:

- Por parte de CORREOS Asegurar que el subencargo del servicio se
encuentra permitido por el RESPONSABLE DEL TRATAMIENTO.

- Por parte del adjudicatario: Cumplir con las instrucciones que le pudiesen
remitir tanto CORREOS como, de manera directa o indirecta, el RESPONSABLE
DEL TRATAMIENTO

15.Ley aplicable

En lo que respecta al tratamiento de datos personales que pudiera derivar de la
prestacién del servicio, el adjudicatario y CORREQOS acuerdan someterse de
manera expresa a la normativa vigente en materia de proteccion de datos en
Espafay, en particular, al RGPD y LOPDGDD.

Este acuerdo ostenta el caracter de obligacién esencial, por lo que su
incumplimiento, por cualquiera de las partes, facultard a la otra parte a resolver
el contratoy, en su caso, reclamar la indemnizacion por dafos y perjuicios a que
pudiera haber lugar.
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MEDIDAS DE SEGURIDAD .
I ORGANIGRAMA Y ASIGNACION DE FUNCIONES

- Disponer de un organigrama de asignaciones en materia de seguridad de
la informacion, incluyendo cargos y funciones atribuidas a cada puesto.

- Contar con un procedimiento de control de accesos que incluya, entre
otros:

o Gestién de altas/bajas en el registro de usuarios de repositorios
de informacién asegurando que se asigna un identificador Unico a
cada cuenta de usuario. Excepcionalmente, podran permitirse
identificadores de usuario (IDs) genéricos para ser utilizados por
un individuo, en el caso de que las funciones accesibles o las
acciones llevadas a cabo por ese identificador o necesiten ser
detallada seguidas (por ejemplo, acceso de sélo lectura), o cuando
estan implantados otros controles (por ejemplo, si la contraseia
para un ID genérico so6lo se utiliza por una persona al mismo
tiempo y se registra tal caso).

o Gestidén de derechos y credenciales de acceso asignados a los
usuarios.

o Gestién de privilegios especiales de acceso segun el impacto que
puede derivar de un uso inadecuado de los datos de caracter
personal.

o Gestién de informacion confidencial de autenticacion de usuarios.

o Politica de retirada de cancelacion de accesos y credenciales.

- Haber establecido un procedimiento de accesos a sistemas y
aplicaciones que incluya:

o Larestriccion de acceso a la informacioén.

o Procedimientos seguros de inicio de sesion en el que, como
minimo:

» Seregistre los intentos de entrada no satisfactorios.

» Se limite el nlmero maximo de intentos fallidos, de forma
que La revision de los privilegios de acceso de forma
recurrente y después de cualquier cambio, tal como
promocidn, degradacién o terminacién del empleo.

o Procedimiento de uso de herramientas de administracion de
sistemas de informacion, tanto propias como externas.

- Larevisién de los privilegios de acceso de forma recurrente y después de
cualquier cambio, tal como promocién, degradacién o terminacion del
empleo.

. PROCEDIMIENTO DE GESTION DE CONTRASENAS

- Contar con un procedimiento de gestién de contrasefas de usuario que
incluya los siguientes aspectos:
o Forzar el uso de los identificadores de usuario (IDs) individuales y
de las contrasefas para mantener la responsabilidad.
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Permitir a los usuarios seleccionar y cambiar sus propias
contraseias e incluir un procedimiento de confirmacioén que tenga
en cuenta los errores de entrada.
Forzar la eleccion de contraseias de calidad.
= Ser faciles de recordar.
= No se basen en algo que alguien mas pueda facilmente
adivinar u obtener usando la informacion relativa a la
persona, por ejemplo nombres, nimeros de teléfono, y
fechas de nacimiento etc..
» No sean vulnerables a ataques de diccionario (por ejemplo,
que no consistan en palabras incluidas en diccionario).
= No contengan caracteres consecutivos, idénticos, todos
numeéricos o todos alfanuméricos
Forzar el cambio de contrasenas, por lo menos, cada 6 meses y
siempre que existan indicios de que su confidencialidad ha podido
verse comprometida.
Forzar a los usuarios el cambio de las contrasefias temporales
después de la primera entrada.
Mantener un registro de las contrasenas de usuarios anteriores y
prevenir su reutilizacion.
No mostrar las contrasefas en la pantalla cuando se estan
introduciendo.
No incluir contrasefas en ningln proceso de registro automatico,
por ejemplo almacenamiento en una macro o en una funcién clave.
Almacenar los ficheros de contraseias por separado de los datos
de la aplicacién del sistema.
Almacenar y transmitir las contrasenas de forma que se garantice
su integridad y confidencialidad.

- Plantear el uso de contraseinas basadas sistemas de autenticacion fuerte
(p.ej. mediante el uso de tarjetas inteligentes combinado con una
contraseia).

. GESTION DE SOPORTES

- Llevar a cabo un inventariado de soportes y gestién de activos,
incluyendo:

©)
©)
©)
©)

Un registro de propiedad de los activos.

Una politica interna de usos aceptables de los activos.
Una politica de devolucion/sustitucién de activo.

Un registro de asignacién de activos al personal al cargo.

- Disponer de una politica seguridad de equipos y de control de acceso a
los repositorios fisicos de informacion, garantizando que los mismos
cuenten con las debidas garantias de seguridad respecto a:

o

o

El acceso a los repositorios de la informacién, incluyendo un
registro de entradas y salidas.

Un procedimiento de salida de activos fuera del entorno de la
entidad.
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o Un procedimiento de puesto de trabajo despejado y bloqueos de
equipo

o Un procedimiento de mantenimiento de activos.

- Contar con una politica de mesas limpias que exija que:

o El puesto de trabajo esté limpio y ordenado.

o La documentacién que no se esté utilizando se encuentre
guardada correctamente (armario bajo llave para documentos en
soporte papel y carpetas de red para soportes informaticos),
especialmente en el momento en que se abandona
temporalmente el puesto de trabajo y al finalizar la jornada.

o Prohibir expresamente que haya usuarios o contrasenas
apuntadas en post-it o similares o que se comparta esta
informacién.

- Disponer de una serie de normas y procedimientos de control para los
puestos de trabajo desatendidos que incluya:
o El bloqueo automatico de la pantalla transcurrido un cierto
periodo de tiempo sin que se utilice.
El apagado de los ordenadores centrales, servidores y ordenadores personales
de la oficina cuando la sesion termine.

IV. ACCESO FiSICO AL LOCAL

- Contar con un procedimiento de control de entrada y “area segura” que
incluya:
o Controles fisicos de entrada.
o Perimetro de seguridad.
o Proteccion contra amenazas externas o ambientales.
o Una politica de seguridad para oficinas, despachos y recursos.

V. MONITORIZACION DE EQUIPOS Y REGISTRO DE LOGS

- Disponer de un procedimiento de monitorizacion de equipos que incluya:
o ldentificacion de las medidas de seguridad.
o Campos de eventos que deberian ser registrados.
o Tipologia de eventos a registrar.
o Procesos de recogiday proteccion de logs.

- Losregistros de los logs del administrador y operador de sistemas deben
ser revisados regularmente.

- Resulta recomendable contar con sistemas de deteccién de intrusion
gestionados fuera del sistema de control y de los administradores de red,
para controlar el cumplimiento de las actividades del sistema y de
administracion de la red.

VI. FICHEROS TEMPORALES
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Solo se crearan ficheros temporales cuando resulte preciso para la
realizacion de trabajos temporales o auxiliares.

Finalizado el trabajo que justificd su creacién el fichero debera ser
destruido.

COPIAS DE SEGURIDAD Y RESPALDO Y RESILENCIA

Disponer de un procedimiento de copias de seguridad y respaldo que,
incluya, como minimo los siguientes aspectos:

o La realizaciéon de una copia de seguridad con una periodicidad
minima semanal en un segundo soporte distinto del destinado a
los usos habituales.

o Las pruebas con datos reales deberan evitarse, salvo en aquellos
supuestos en que sea inevitable su uso o suponga un esfuerzo
desproporcionado atendiendo al nivel de riesgo que implica el
tratamiento. En estos casos con caracter previo al desarrollo de
pruebas con datos reales se procedera a la realizacién de una
copia de seguridad.

Disponer de un Plan de continuidad de servicios Tl que abarque todos los
sistemas y componentes Tl que procesan datos personales, incluyendo
otras ubicaciones y centros de procesamiento de datos.

DESTRUCCION DE LA DOCUMENTACION

Disponer de un procedimiento de destruccién segura de informacion
que:
o Haga uso de las medidas fisicas y légicas necesarias para
garantizar la irrecuperabilidad de la documentacién destruida.
o Impida que se desechen documentos o soportes electrénicos que
contengan datos personales sin garantizar su destruccion.

AMENAZAS INFORMATICAS

SEGURIDAD DE REDES: Debera contar con una politica de gestion de
seguridad en las redes que:

o Proponga mecanismos de seguridad asociados a servicios en red.

o Disponga de controles de red y politicas de segregacion de redes.
ACTUALIZACION DE ORDENADORES Y DISPOSITIVOS: Los dispositivos y
ordenadores utilizados para el almacenamiento y el tratamiento de los
datos personales deberan mantenerse actualizados en la media posible.
MALWARE: En los ordenadores y dispositivos donde se realice el
tratamiento automatizado de los datos personales se dispondra de un
sistema de antivirus que garantice en la medida posible el robo y
destruccién de la informacion y datos personales. El sistema de antivirus
debera ser actualizado de forma periddica.
CORTAFUEGOS O FIREWALL: Para evitar accesos remotos indebidos a
los datos personales se velara para garantizar la existencia de un firewall
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activado en aquellos ordenadores y dispositivos en los que se realice el
almacenamiento y/o tratamiento de datos personales. El sistema de
cortafuegos debera ser actualizado de forma periddica.

FUGA O SALIDA DE INFORMACION: Introducir medidas técnicas en los
sistemas de informacién que restrinjan la posibilidad que datos
personales puedan ser exportados de forma no autorizada (p.ej.
Restriccion de las funcionalidades de descarga, impresion y
almacenamiento de datos en los sistemas de informacién que procesan
los datos personales) e implementar medidas técnicas que permitan
detectar transmisiones no autorizadas de datos personales dentro de la
organizacion y hacia fuera de la misma (p.ej. Sistemas de prevencion de
fugas de informacién, herramientas de monitorizacién de actividades de
usuarios en los sistemas de informacion.

CIFRADO DE DATOS

Cuando se precise realizar la extraccién de datos personales fuera del
recinto donde se realiza su tratamiento, ya sea por medios fisicos o por
medios electrénicos, se debera contar con un método de encriptacién
para garantizar la confidencialidad de los datos personales en caso de
acceso indebido a la informacion.

Todo tratamiento de datos sensibles u otros cuya pérdida de integridad,
confidencialidad y/o disponibilidad puedan tener un importante
impacto en los derechos y libertades de las personas se realizara en base
a una politica de seudonimizacion de los mismo frente al acceso de
terceros o para la realizacién de pruebas con datos reales, de manera que
garanticen la integridad y confidencialidad de los mismos. Dicha politica
debe incluir:

o Lagestion de claves para la encriptacion/desencriptacién.

o Un sistema de etiquetado/cifrado que garantice el anonimato de
los titulares de los datos.

o Un cifrado de informacién de dispositivos de almacenamiento
(como pendrive, equipos informaticos o almacenamientos
remotos).

o Una politica de envio seguro de informacion a través de
documentacion cifrada.

CONTROL DE CAMBIOS EN T.I

Los sistemas operacionales y las aplicaciones de software deberian estar
sometidas a un estricto control de la gestién del cambio. En particular, se
deberian considerar los siguientes puntos:
o Laidentificacion y registro de los cambios significativos.
o Laplanificacion y pruebas de los cambios.
o La evaluacion de los impactos potenciales, incluyendo los
impactos en la seguridad de dichos cambios. d) el procedimiento
de aprobacién formal de los cambios propuestos.
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o La comunicacién de los detalles de los cambios a las personas
correspondientes.

o Los procedimientos de colchén, incluyendo los procedimientos y
responsabilidades de abortar y recuperar los cambios
infructuosos y los eventos imprevistos.

Los procedimientos y las responsabilidades formales de la Direccién
deberian asegurar de una manera satisfactoria el control de todos los
cambios en los equipos, en el software o en los procedimientos. Cuando
los cambios son realizados, se deberia conservar un registro de auditoria
que contenga toda la informacion importante.

CONTROL DE CAMBIOS EN APLICATIVOS

Los procedimientos de control de cambios deberian estar
documentados y aplicarse para minimizar la corrupcion de los sistemas
de informacion.

La introduccion de nuevos sistemas o de cambios importantes en los
sistemas existentes deberia seguir un proceso formal de documentacion,
especificacién, pruebas, control de calidad e implementacién
gestionada. Este proceso deberia incluir:

o Una evaluacion de riesgos

o Un analisis de los efectos de los cambios

o Una especificacién de los controles de seguridad necesarios.

o Las medidas necesarias para garantizar que los procedimientos
existentes de seguridad y control no se vean en peligro y que los
programadores de la asistencia técnica sélo tengan acceso a
aquellas partes del sistema necesarias para su trabajo requiriendo
de consentimiento y aprobacién formal para cualquier cambio.

GESTION DE INCIDENCIAS Y BRECHAS DE SEGURIDAD

Contar con un procedimiento de gestiéon de incidencias y brechas de
seguridad que permita su identificacién, tratamiento y notificacién al
Responsable, conforme a lo dispuesto en la normativa de proteccién de
datos.

VIDEOVIGILANCIA

En caso de contar con sistemas de captacion de imagenes con fines de
seguridad:

o Se debera contar con un registro de ubicaciones de las cdAmaras y
monitores de observacion.

o Se debera conservar las imagenes por el plazo maximo de 1 mes,
salvo que su conservacion resulte necesaria para investigar un
hecho que haya afectado a la seguridad de las personas, bienes e
instalaciones.
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Anexo XVLI.- Declaracion responsable del adjudicatario del contrato sobre la
implantacion del plan de igualdad conforme a lo establecido en el articulo 71
de laLey 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico.

Don/Dofia

NIF

Con domicilio en

Calle/Plaza, n°

Telf. contacto n°

Correo electronico

En caso de actuar en representacion

Como apoderado
de

CIF

Con domicilio en

Calle/Plaza, n°

Correo electronico

DECLARA BAJO SU RESPONSABILIDAD:

Que de conformidad con los articulos 45 y siguientes, de la Ley Organica 3/2007, de
22 de marzo, de igualdad efectiva entre hombres y mujeres,

O CUMPLE con la obligacion de contar con un plan de igualdad.

O La empresa es de menos de 50 personas trabajadoras.

Lugar, fecha y firma del adjudicatario
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Anexo XVII.- Datos de referencia del servicio.

Empresa CORREQOS - VOZ

Llamadas mensuales ofrecidas SAC VOZ
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Llamadas hora ofrecidas SAC VOZ ej. domingo
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Empresa CORREOS - CASOS & TAREAS

Casos mensuales entrantes SAC NO VOZ en CORREOS
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Empresa CEX-VOZ
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Empresa CEX - CASOS & TAREAS

Casos mensuales entrantes SAC NO VOZ en CEX
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Anexo XVIII.- Definicion basica de ANS.

Salvo que este de otra forma especificado en otras partes del pliego, contrato
y/o alguna documentacion especifica, por defecto todos los ANS y los
diferentes datos utilizados con los que estos se calculan, se trabajan, explotany
redondean con minimo un decimal (p.e. Objetivo %NdA = 95,0 %), salvo cuando
sean datos econdémicos en €, $, etc.. que incluirdn dos decimales (p.e.
Coste/hora = 14,40€/h) o de tiempos en segundo, que no incluirdn decimales
(p.e. TMO =270 segundos). En el caso de datos de tiempos en minutos, horas o
dias se debera utilizar un decimal (p.e. TMR = 2,6 horas). En el caso de existir un
objetivo para estos ANS, el niUmero concreto de decimales del objetivo expresa
el nivel de redondeo que debe emplearse para su calculo.

Se descontaran tanto de la actividad facturada como de los ANS lo que se
ejecute por parte de GC con sus propios automatismos o IA, sin haber sido de
ningun forma atendido por RACs del adjudicatario.

Se deberan recalcular los ANS en todas las ocasiones en las que se aprecien
claros indicios de error en la gestion de llamadas, casos y tareas, que supongan
una desviacion de los indicadores, adicionalmente a los escenarios en los que se
pudieran valorar “malas practicas” por parte de los agentes o mandos del CCC
del adjudicatario, donde ademas aplican condiciones de penalizacién
adicionales.

Se identifica especificamente cada uno de los ANS que podria llegar a
considerarse eximible de cumplimiento, en caso de exceder la actividad real
mensual entrante un porcentaje sobre la actividad prevista, segtin este definido
en el Anexo 1.

e Nivelde Atencién (%NdA). Porcentaje de llamadas de un negocio, servicio
o cola que termina siendo atendido en persona por un RAC, de forma util,
sobre todas las llamadas ofrecidas que por el horario y la
parametrizacion definida para el servicio entraron en la cola de ACD,
excluidas las abandonadas antes de 5 segundos. Se considera una
llamada de voz util si se atiende, se resuelve seglin operativas y se tipifica
correctamente por un RAC, con un AHT minimo superior a 10 segundos.
Eximible en el caso de defecto en la prevision mensual sobre el real
entrante, segun se defina en el Anexo 1.

e Nivel de Servicio (%NdS, N segundos). Porcentaje de llamadas que
termina siendo atendido en persona por un RAC, de forma util, antes de
que el llamante hubiera esperado mas de N segundos desde que entré al
ACD, sobre todas las llamadas entrantes que por el horario y la
parametrizacion definida en el servicio entraron en la cola de ACD,
excluidas las abandonadas antes de 5 segundos. Eximible en el caso de
defecto en la prevision mensual sobre el real entrante, segun se defina en
el Anexo 1.
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e Nivel de Servicio sin abandono (%NdS_sAb, N segundos). Porcentaje de
llamadas que termina siendo atendido en persona por un RAC, de forma
uatil, antes de que el llamante hubiera esperado mas de N segundos desde
que entro al ACD, sobre todas las llamadas atendidas que por el horario
y la parametrizacién definida en el servicio entraron en la cola de ACD.
Sustitute al “%NdS, N segundos” cuando en un determinado NSC el
anterior no estuviera disponible o no fuera preciso, en cuyo caso sera
eximible en el caso de defecto en la previsién mensual sobre el real
entrante, segun se defina en el Anexo 1.

e NdS-LSAC. Nivel de servicio para voz tal y como viene definido en la LSAC,
cumplido por NSCy de forma mensual, y adaptado a las restricciones que
apliquen por el devenir de la nueva ley y sus auditorias formales.

e Porcentaje de Resolucién al primer contacto/cierre (%FCR). Porcentaje
de las llamadas atendidas para un negocio o servicio que se resuelven sin
necesidad de generar o dejar un caso pendiente, sobre el total de las
atendidas. Para un caso de BO, el porcentaje de los casos que no
necesitan reapertura, dandose por resueltos tras su primer cierre. En
ningun caso deberia ser el agente del CCC el que abre un caso nuevo para
no reabrir uno anterior.

e Porcentaje de Actividad Sin Rellamada (%SRLL, N horas). Porcentaje de
los contactos (llamadas de voz o no) entrantes que, tras ser
correctamente atendido por el CCC, no necesita que el usuario/cliente
realice un nuevo contacto entrante en las siguientes #N horas (p.e.
N=24h, 72h). Como minimo se valoraran para su calculo los contactos del
canal voz, en caso de no poder determinar el escenario de reiteracién por
todos los restantes canales disponibles. Sustituye al %FCR cuando no es
factible su obtencion, aunque el objetivo del %SRLL dependera del
negocio/servicio, asi como del nimero N de horas (habitualmente 24h o
72h). Se calculara descontando al 100% de la actividad el porcentaje de
rellamada en esas N horas, 6 “(%SRIl, N) =1 - (% RIl, N)” en base 1.

e Porcentaje de cumplimiento del TMO en llamadas (%TMO, +R%).
Porcentaje de RACs de un NSC que estan como maximo un +R% por
encima del TMO, con un R habitual del +20%. p.e. para un NSC con el TMO
=290 seg, y con R=20%=0,2 seran el porcentaje de RACs del NSC que no
superan los 290 x (1+0,2)=348 seg

e Porcentaje de cumplimiento de la productividad minima (%P, P-min).

Porcentaje de RACs de un NSC que estan por encima de la productividad
minima.
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Calidad Emitida (CE). Valoracion cuantitativa, entre #0 y #10, de la
calidad emitida por cada RAC y/o del negocio o servicio atendido,
evaluada mediante la monitorizacion de los contactos y las tareas, en
base al cumplimiento de las politicas de atencion del SAC multicanal, las
operativas, manuales y BBDD de conocimiento definidos, utilizando para
su valoracién una plantilla adaptada a cada canal & campafia, valorada y
completada por personal experto y/o con la ayuda de IA.

ISC-CC. Calidad Percibida (ISC). Valoracién cuantitativa, entre #1 y #10,
de la calidad percibida, evaluada mediante una encuesta al usuario o
cliente final sobre su satisfaccién con la atencion recibida, al finalizar un
contacto, tarea o caso, atendido por un RAC en el CCC. Siempre que sea
posible, solo se realizard encuesta cuando no exista actividad todavia
pendiente por parte de Grupo Correos sobre dicha solicitud e
interaccion.

Nivel de Resolucién diario (%NdR-dia/mes/afio). Porcentaje de las tareas
tiles que, en un dia habil L-V no festivo nacional, son realizadas en un
canal o cola sobre la totalidad de las disponibles en ese mismo dia habil.
El dia habil se inicia a las 00am y finaliza a las 21pm a efectos del calculo
del NdR. Las Tareas Utiles a efecto del NdR son las diferentes actividades
o partes en las que se divide un caso para su atencion y resolucion, y se
miden por el paso de los casos desde estados pendientes de actuacion
por parte del RAC a estados con resolucion por su parte, tras aplicar las
operativas definidas. Para que una Tarea se considere util, debera
cumplir correctamente la operativa definida en funcién de su tipologia,
asi como de las indicaciones particulares recibidas. Podria existir dentro
de la operativa marcada algun tipo de Tarea que deba estar junto a otra
para poder conformar una Unica tarea considerada util, y por tanto
también facturable. Dado que la obligacién del adjudicatario es atender
la actividad FIFO por antigliedad en cola, se considera el NdR de un dia
como el 80% del NdR calculado siempre que quede actividad pendiente
desde la semana anterior, y asi hasta que aplique FIFO.

Nivel de Resolucién (%NdR). Promedio de los porcentajes de los NdRs
diarios para todos los dias habiles del periodo medido, L-V no festivo
nacional. Eximible en el caso de defecto en la prevision mensual total
sobre el real entrante, segun se defina en el Anexo 1.

Tiempo Medio de Cierre (TMC). Es el promedio del tiempo transcurrido
desde que se abren un conjunto de casos, sean estos del tipo
ATC/RK/etc....,, hasta que se pasan a estado cerrado, sea este un primer o
posterior cierre, contandose cada posible reapertura como un nuevo
caso a efectos de medir este ANS. Se consideran para incluir en el mismo
periodo de TMC medido solo aquellos casos en los que el cierre si esta
dentro del periodo medido, independientemente de cuando se realizé la
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apertura nuevo o reabierto. Se medira habitualmente en horas, salvo que
se indique lo contrario.

e Tiempo medio de cierre real (TMCR). Es el TMC incluyendo todo el
tiempo real transcurrido al usuario o cliente solicitante de los casos
(incluidas noches, festivos nacionales y fines de semana).

e Tiempo medio de cierre interno (TMCI). Es el TMC interno operativo,
incluyendo solo el tiempo en el que se trabaja en SAC (de L-V no festivo
y en el horario de trabajo definido al CCC) y mientras este el caso en
estados que el CCC si puede trabajar (excluir estados: a) Pendiente de
cliente y b) Pendiente de areas).

e Cumplimiento del TMC (%TMC, N minutos). Porcentaje de los casos en
los que el TMCinterno se cumple, siendo N minutos el objetivo de tiempo
(por defecto 480 minutos).

e Tiempo maximo diario de resolucién para servicios criticos (TmaxR).
Ndmero maximo de minutos en las que debe estar resuelta cualquier
tarea pendiente o caso de un servicio considerado critico. Sustituira a los
por defecto 480 minutos del %TMC, siendo su valor objetivo por defecto
de 120 minutos.

e Cumplimiento del TmaxR (%TmaxR, TmaxR). Porcentaje de casos en los
que se cumple el TmaxR entre los casos cerrados durante el periodo
medido (TmaxR=120 minutos).

e Precision o Tramitacion sin errores (%p-BO). Porcentaje de las
tramitaciones o contrataciones realizadas, y por tanto cerradas, en un
periodo que son precisas, en las que no existe ningun error que impida la
operacion del contrato o que afecte alaresolucién y/o calidad de servicio
en la llamada o caso.

e Adherencia (%Ad). Promedio del cumplimiento de los RACs disponibles
para operacion vs los agendados en la prevision, en tramos segun el
periodo a valorar, no siendo mayor al 100% en ninglin tramo. Los tramos
dependeran del periodo total a medir.

e Adherencia diaria en el mes (%AdD). Promedio de los porcentajes de
adherencia diaria para todos los dias habiles L-V no festivos nacionales
del mes, calculado con las horas reales de operacion del dia vs las
previstas para cada dia. Si existe cumplimento en el dia, la adherencia
diaria de ese dia se considerara como 100% para el calculo del promedio,
con el fin de que los excesos de cumplimiento de un dia no compensen
los incumplimientos de otro. Los tramos son todos los dias habiles del
mes.
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e Adherencia horaria en el mes (%AdH). Promedio de los porcentajes de
adherencia horaria de todos los dias habiles L-V no festivos nacionales
del mes, calculado con las horas reales de operacion, en cada franja
horaria de cada dia habil, vs las horas previstas, de cada franja horaria de
cada dia habil. Si existe cumplimento en una hora de cualquier dia, la
adherencia horaria de esa hora de ese dia se considerara como 100% para
el calculo del promedio, con el fin de que los excesos de cumplimiento de
una hora y dia no compensen los incumplimientos de otras. Los tramos
son todas las horas de todos los dias habiles del mes.

e Adherencia mensual (%AdM). Cumplimiento del volumen total de horas
de operacién del mes vs las horas previstas, excluidas las de formacion.
Puede ser superior al 100%

e Porcentaje de cumplimiento del ler intento de contactacion (%1Ct, N
horas). Porcentaje de los Leads o Prospectos a los que se les realiza un
ler intento de contactacién antes de N horas desde que esta disponible
la informacion para el CCC (N suele tener un objetivo de 48 horas, L-V no
festivos, o 24h para algunas campafas segun esté definido en la
operativa de cada campaia).

e Conversion de la campaiia (%Cnv). Porcentaje de los Leads o Contactos
utiles CU que obtienen éxito, segiin como el éxito esté definido en cada
campana. Cada campaia podra tener un objetivo de conversién fijado
por GC en base a la experiencia y cualquier dado histérico previo
disponible, que debera calcularse para el nuevo periodo y publico
objetivo de la campafa, estando diferenciadas por sub-tipologias
minimo para captacion, fidelizacion y retencion. La conversién puede
estar ligada a un compromiso o a una contratacién, segun esté definido
en la operativa de la campana.

e Exito en la conversiéon (%ECnv). Porcentaje de éxito en lograr el
porcentaje de conversion (%Cnv) establecido como objetivo para una o
varias campanas, como porcentaje entre la conversion obtenida en base
100y la conversion objetivo en base 100.

e No Disponibilidad/Contactabilidad de mandos del CCC (NC). Casos de
indisponibilidad diaria de la estructura de mandos y soporte del
proveedor para poder ser contactados y/o responder antes de 30
minutos a través de telefonia fija y/o movil cuando asi se les solicite,
adicionalmente a respuestas via eMail o chat/Wapp, en cualquier dia
habil del servicio, y dentro del horario diario aplicable, que sera siempre
que estén planificados recursos para atender VOZ y/o TAREAS. En
particular el teléfono del force-desk debera estar siempre operativo, con
devolucién de llamada antes de 5 minutos, para contactar mandos y
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solicitar respuestas, mientras se den dias y sus horas habiles, y/o existan
RACs operativos.

Porcentaje de contactabilidad de mandos del CCC (%CN). Porcentaje de
casos de disponibilidad sobre el total de las contactaciones realizadas en
el periodo medido, descontando a todos los intentos con respuesta en
plazo los casos NC.

Los siguientes ANSs aplicaran cuando exista un escenario de sistemas no
aportados por los contratantes de GC “ESNGC", para medir la calidad de los
sistemas ATC aportados por el adjudicatario, existiendo tantos ANS de
disponibilidad y funcionalidad como sistemas criticos para prestar el servicio:

Alteracién de las comunicaciones (AC minutos). Si los sistemas ATC son
aportados por el adjudicatario, NUmero de minutos en las que cualquiera
de los elementos CTI, ACD, CRM, etc... no estan accesibles, operativos o
con limitaciones de funcionalidad, lo que impide la correcta gestion de
los contactos de voz entrante seglin estad especificado, y/o de las
campanas salvo cuando esto sea generado por motivos responsabilidad
de Grupo Correos. Si los sistemas ATC son aportados por Grupo Correos,
Numero de minutos en las que se produce una incidencia en el acceso a
los sistemas Saas Cloud de Grupo Correos, debido a cualquier
circunstancia o limitacién de funcionalidad por el ancho de banda, el
puesto, el software o cualquier otro elemento aportado por el
adjudicatario para su conexién, salvo cuando esto sea generado por
motivos responsabilidad de Grupo Correos. No incluye incidencias no
masivas.

Porcentaje de disponibilidad (%hd-Sistema). Porcentaje de tiempo de
disponibilidad de un determinado Sistema (p.e. PABX & ACD > NUmero
de minutos sobre los totales en las que cualquiera de los elementos de la
PABX & ACD si estan operativos, lo que no impide la correcta gestiéon de
los contactos de voz entrante segln estd especificado para el ACD,
entendiéndose afectaciones globales del servicio, y no llamadas
puntuales.)

Porcentaje de funcionalidad (%hf-Sistema). Porcentaje de tiempo sin
afeccion a la funcionalidad de un determinado Sistema (p.e. PABX & ACD
> Numero de minutos sobre los totales en las que cualquiera de los
elementos PABX y ACD no tienen limitaciones de funcionalidad, lo que no
impide la correcta gestion de los contactos de voz entrante segun esta
especificado para el ACD.)

Porcentaje de acceso a informes de campanas (%a-C). Porcentaje de los
dias en el que si estan disponibles antes de las 8am el informe sobre el
Servicio de Campafias relativo a la actividad del dia habil anterior.
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Anexo XIX.- Acronimos y siglas.

Salvo que en el texto del pliego o contrato este detallado otro texto junto al
propio acréonimo o sigla, esta es la lista e interpretacion de los utilizados:

A20CCC. Articulo 20 del Convenio de Contac Center.

ACD. Distribucion automatica de llamadas entre los agentes logados en una
PABX a una competencia, perfil o cola concreta.

ACW: After Call Work. Tiempo posterior a la atencién de una llamada que
necesita un agente para codificar o realizar tareas no incluidas en la propia
conversacion.

ADT. Almacén de depésito temporal para la gestion de la Aduana. Servicio de
Aduanas en SAC.

AEAT. Agencia estatal de administracion tributaria.

AHT. Average handle time, o tiempo total al teléfono para un contacto de voz.
En castellano seria el Tiempo medio de conversacion. No equivale al TMO de
voz.

APP. Aplicacion en movilidad para ser utilizada por los clientes y usuarios, en
este caso de Grupo Correos.

ANS. Acuerdo de nivel de servicio o compromiso de eficiencia, productividad
y/o calidad del CCC.

ATC. Atencidn al cliente. Casos en el CRM de tipo ATC.

BBDD. Base de datos.

Bl. Cuadro de mandos del SAC en PowerBIl o tecnologia similar, disponible
desde GC.

BO. Tareas de atencién de contactos o de resolucién de partes de un caso en
back office, realizadas mientras el cliente no espera en linea a ser atendido.
CAU. Centro de Atencion al Usuario (personal interno) de Grupo Correos.
CCaaS. Contact Center as a Service, o solucién de Contact Center en la nube.
CCC. Customer Contact Center o centro de atencion a usuarios y clientes.

CdM. Cuadros de Mando disponibles, en el caso de SAC en su sistema Bl o
similares existentes.

CdS. Servicio de Camino de Santiago en SAC

CE. Calidad emitida

CEE. Centro especial de empleo

CEX. Correos Express Paqueteria Urgente S.A. SME.

CEP. Correos Express operando en Portugal

CdM. Cuadro de Mando.

CIF-NIF. Cadigo de identificacién fiscal - Numero de identificacion fiscal.

Cnv. Conversion de una accion comercial, en la que se tiene un objetivo
comercial

CN. Contactabilidad de mandos del CCC.

CN17. Casos del CRM para atender la operativa UPU devoluciones
internacionales

CN48. Casos del CRM para atender la operativa UPU indemnizaciones
internacionales
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Correos. Sociedad Estatal Correos y Telégrafos, S.A., para su actividad en
Espana.

CRM. Customer Relationship Management, o solucién de gestion de las
relaciones con clientes, orientada normalmente a gestionar areas de la gestion
comercial, el marketing y el servicio postventa o de atencion al cliente. Por
defecto es Salesforce - SF.

CTI. Integracion entre los diferentes sistemas de un CCC y los de la entidad
cliente, para poder prestar servicios compartiendo su informacion y datos.
CTP. Servicio de atencion a CityPaq

CU. Contacto util, registro contactado con el interlocutor valido e informado
conforme a los argumentarios especificos de cada campana,
independientemente del resultado positivo o negativo obtenido.

CW/MK. Servicio de atencién a consultas desde la web [ Correos Market

DH. Dentro de horario de atencién del CCC en SAC.

ECnv. Porcentaje de éxito en la Conversién de una accién comercial, en la que se
tiene un objetivo comercial

EdD. Servicio de Envio de Dinero en SAC

Entidad cliente. Organizacidn que contrata los servicios del CCCy le provee de
actividad, en este caso Correos, dentro de su unidad de SAC.

ESGC. Escenario de operacion en el que es GC quien aporta todos los sistemas
minimos necesarios para realizar la operacion de la actividad.

ESNGC. Escenario de operacién en el que NO es GC quien aporta todos los
sistemas minimos necesarios para realizar la operacion de la actividad.

ETT. Empresa de trabajo temporal.

FAQ. Preguntas frecuentes o Frequent Asked Questions.

Fb. Facebook como RRSS.

FCR. Resolucion al primer contacto o First Contact Resolution, sin necesidad de
generar casos y/o un BO pendiente, seglin se detalle en ANSs.

FD. Force desk o unidad de control de los recursos del CCC, en tiempo real.

FH. Fuera de horario de atencion del CCC en SAC.

FIFO. First In, first out. Atender primero en una cola lo mas antiguo.

FLT. Servicio de atencion a filatelia en SAC

FO. Front Office o atencién al cliente mientras esta espera en linea a ser
atendido al teléfono.

FTE. Full time equivalent, o recursos de nimero de agentes equivalente
trabajando a jornada completa (media estimada de 7,4h/dia x 21dias/mes x 11
meses/aino), completamente dedicados a atender la actividad entrante o
pendiente.

GC. Grupo Correos.

GdC. Grado de consecucién o cumplimiento sobre el que se penaliza la
facturacion por el incumplimiento de un ANS.

Gg. Google para la gestion de comentarios como RRSS, basicamente publicas.
GoS. Grade of Service, porcentaje de llamadas no completadas por saturacion
de enlaces.

HW/SW. Hardware / Software.

IA. Inteligencia artificial, en inglés Al.
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ICS. Encuesta de satisfaccién de los clientes, como calidad percibida, que se
genera al resolver una llamada y/o caso.

ID. Identificativo.

Ig. Instagram como RRSS.

ISO. Normativas de la organizacion internacional de estandares.

IVR. Interactive Voice Response o sistema automatizado de atencion vy
respuesta telefonica previo o posterior a la atencién por un agente en cola.

K. Se utiliza para identificar la abreviatura de miles de actividades o unitarios
cuando acompaiia a nimeros.

KNW. Knowledge en SF, como BBDD de conocimiento.

L-V. Lunes a viernes, no festivo nacional.

LD. De larga duracion, p.e. en la estimacion del absentismo para los casos de
bajas con mas de 3 meses.

LOPDGDD. Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccién de Datos
Personales y garantia de los derechos digitales.

LSAC. Ley 10/2025, de 26 de diciembre, por la que se regulan los servicios de
atencion a la clientela, asi como su devenir tras dicha aprobacion.

M. Se utiliza para identificar la abreviatura de millones de actividades o unitarios
cuando acompaiia a nimeros.

ms. milisegundos

n.a. no aplica

NC. No Contactabilidad de mandos del CCC.

NSC. Negocio, servicio o cola, segiin como se agrupe y organice la actividad de
cada contratante en el SAC.

NdA. Nivel de atencidn, calculado eliminando en FO telefénico las llamadas
abandonadas sobre la totalidad de las recibidas, segtin se detalle en ANSs.
NdS. Nivel de servicio o porcentaje de las llamadas que son atendidas en menos
de determinados segundos de espera, sobre el total de las ofrecidas a la cola de
agentes, segun se detalle en ANSs.

NdR. Nivel de resolucion de casos, o nimero de casos atendidos o resueltos
sobre la totalidad de los que eran gestionables en un periodo concreto de
tiempo, segun se detalle en ANSs.

OMIC. Casos especificos para atender actividad desde o hacia oficinas de
consumidores

OV2. Oficina virtual de la web de Correos.

p.e. Por ejemplo

P&S. Productos & servicios de Correos para sus clientes y usuarios.

P. Productividad, que se medird como la cantidad de actividad util (llamadas
entrantes Utiles atendidas, las llamadas salientes exitosas y los casos cerrados
o anulados) que se atienden por el personal del adjudicatario y por hora de
trabajo (horas de trabajo operativo de los RACs dedicado a estas actividades
concretas).

PABX. Central Privada Automatica. También aparece como PBX.

PC. Personal Computer u ordenador personal.

PCD. Personal con discapacidad

PdV. Puntos de venta y atencion, oficinas y/o distribuidores de GC.
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Phb. Precio hora base como estimacion del coste maximo por personal del
adjudicatario para aplicarlo en determinadas penalizaciones o
compensaciones.

P.min. Productividad minima acordada.

PVD. Pausas por visualizacién de pantallas segun convenio del contact center.
PVP. Precios de venta al publico, pudiendo ser los maximos fijados en el pliego
o los ofertados por el adjudicatario

PVT. Posventa o servicio de atencion a clientes con contrato con GC.

R. Ratio en ANS como porcentaje

RAC. Agente y/o Responsable de la atencion al cliente en el CCC externo a Grupo
Correos.

RCG. Recogidas Esporadicas o servicio de atencién de recogidas en SAC.

RdV. Red de ventas

RFI. Request for Information. Solicitud de informaciéon a un proveedor con
relacion a un posible proyecto.

RFQ. Request for Quotation. Solicitud de precios a un proveedor con relacion a
un posible proyecto.

RGPD. Reglamento general de proteccion de datos, o en ingles GDPR.

RK. Reclamacién, o caso que ha sido tramitado con este motivo o condicién en
base a la solicitud realizada por el cliente. Casos en el CRM de tipo Reclamacién.
Servicio de atencién a las reclamaciones.

RK-Int. Casos RK para atender reclamaciones internacionales, es decir, hacia o
desde otros operadores postales, y/o grupo en el SAC que las atiende.

RK-Nac. Casos RK para atender reclamaciones nacionales y/o grupo en el SAC
que las atiende.

RLL. Rellamada, de un usuario o cliente en un plazo concreto de horas.

RRHH. Recursos humanos.

RRSS. Redes Sociales (Facebook, Twitter, Instagram, comentarios Google,...).
Servicio de atencién a redes sociales en SAC.

SaaS. Software as a service.

SAC. Servicio de atencién comercial y al cliente o usuarios, el objeto del pliego.
SACP. Servicio de Atencion a clientes con contrato, no personalizados.

SF. Salesforce como CRM de SAC en GC.

SVA. Servicio de valor afadido, contratable de forma adicional a un servicio
basico contratado.

TLMK. Campanas de telemarketing.

TMC. Tiempo medio de cierre, desde que se abre un caso hasta que se cierra,
segun se detalle en ANSs. Habitualmente se medira en horas.

TME. Tiempo medio de espera, de una llamada en cola desde su entrada al ACD
hasta ser atendida, abandonada por el lamante o disuadida por el ACD/IVR.
TMO. Tiempo medio de atencion, dedicado por un RAC a atender una llamada o
caso, incluido su tiempo de conversacion y ACW en el caso de llamadas.

TMR. Tiempo medio de resolucién, desde la solicitud hasta que queda resuelto.
TRF. Transferencia de llamadas entre unidades, sea con consulta previaoauna
cola.

Tw. Twitter como RRSS.

UPU. Unidén postal universal
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URs. Unidades de reparto de la operacion de Correos

UTE. Unidn temporal de empresas.

VDA. Entorno de trabajo remoto de Grupo Correos.

VO. Valor objetivo de un ANS, o el valor del ANS que debe alcanzar para
considerar que si hubo cumplimiento.

WApp. Whats App como aplicaciéon de mensajeria.

WC. Pausas para acudir al aseo o bafno.

WFM. Work Force Management o Gestion de la fuerza laboral, que incluye la
prevision, agendado, monitorizacién y gestion de los recursos Agentes/FTEs
necesarios vs disponibles, mediante las acciones de la unidad de Force Desk.
XL. Grandes dimensiones, como el servicio de Logistica XL de Correos.
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Anexo XX.- Requisitos de seguridad

1. Normativay conformidad

La ejecucion del expediente incluira la elaboracién y entrega de todos aquellos
documentos cuya existencia venga derivada del cumplimiento de la legislacién
vigente, del marco normativo de seguridad establecido para los sistemas de
informacién de la Sociedad Estatal de Correos y Telégrafos, S.A (en adelante,
Correos) o, en su caso, sean hecesarios para llevar a cabo una gestién adecuada
de la solucién.

El adjudicatario del servicio debera informar a sus empleados de las
obligaciones legales existentes en el tratamiento de datos de caracter personal,
asi como de los requerimientos de seguridad exigidos por Correos.

La empresa adjudicataria exigira a los técnicos que formen parte del equipo de
trabajo objeto de este contrato, el cumplimiento de la normativa de seguridad
Correos en materia de obligaciones y funciones del personal, quedando
obligada, la empresa adjudicataria, frente a Correos por las responsabilidades
que puedan derivar de su incumplimiento.

2. Control de accesos

En los casos en los que el adjudicatario requiera acceder a los sistemas de
informacion de Correos para la prestacion de su servicio, se realizara bajo las
directrices marcadas por la Subdireccion de seguridad, ya sea mediante el uso
de usuarios externos proporcionados por Correos o mediante las medidas de
comunicacion descritas en el apartado 5. Comunicaciones.

En los casos en los que se proporcione un usuario externo por parte de Correos,
se deberan asignar los privilegios minimos necesarios para la prestaciéon del
servicio.

Asimismo, el adjudicatario tiene la obligacion de notificar a Correos el alta,
modificacién y/o baja de los usuarios prestadores del servicio, para garantizar
el bloqueo y posterior eliminacién de las cuentas asociadas a los mismos.

3. Acceso fisico

En los casos en los que se requiera de acceso fisico a instalaciones de Correos,
especialmente a zonas que puedan almacenar informacién sensible, se debera
seguir las directrices indicadas por el Area de Seguridad Fisica.

Asimismo, el adjudicatario tiene la obligacion de notificar a Correos el alta,
modificacién y/o baja de los usuarios prestadores del servicio, para garantizar
el bloqueo y posterior eliminacién de los accesos de estos.
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Si fuera necesario acceder remotamente a sistemas de Correos para ofrecer
asistencia, se proveera de un Terminal de trabajo en remoto desde el cual se
realizaran los trabajos objeto del contrato. En ningln caso se permitira la
conexion de estaciones de trabajo del proveedor con los Sistemas de
Informacién de Correos.

4. Respaldoy recuperaciéon

El adjudicatario, para la prestacion de sus servicios, debera disponer de un plan
de contingencia ante desastres alineado con la estrategia corporativa de
respaldo, siendo responsabilidad del proyecto elaborar un Plan de Contingencia
que incluya las tareas y prioridades de recuperacion de los componentes que
permiten dar servicio al activo, ante los distintos escenarios de desastre
contemplados en el Plan de Recuperacién de Desastres.

En este sentido, el prestatario del servicio debera garantizar la recuperacion de
los sistemas bajo unas condiciones de Tiempo de Recuperacion Objetivo (RTO)
y de Punto de Recuperacion Objetivo (RPO), valores proporcionados por el
licitador, debiendo practicar tres pruebas anuales de restauracion de los activos
implicados en el servicio y donde se debera constatar, entre otras cuestiones,
los valores de RTO y RPO obtenidos en la mismay las mediciones de tiempos de
reaccién y recuperacion del servicio.

5. Comunicaciones

No estdn permitidas aquellas conexiones que pretendan intercambiar
informaciéon con componentes internos de Correos de manera directa sin
“delegar” esta comunicacién en componentes (gateways) de los perimetros
externos.

Los protocolos de comunicaciones en los que viaje el usuario y la contraseia en
claro quedan expresamente prohibidos, como por ejemplo ftp, http y telnet.
Todos los accesos remotos que sean necesarios para la prestacion del servicio
se realizaran a través de la plataforma Corporativa ARCO (acceso remoto
seguro) basado en VPN-SSL, en ningin momento se autorizaran accesos
directos a la red de Correos, ni VPNs convencionales. Los canales por los que
acceder a este servicio, podran ser la red de Internet o enlaces privados punto a
punto. En el caso de que la solucion de prestacion del servicio sea incompatible
con la comunicacion descrita, el adjudicatario debera proveer de un enlace de
comunicaciones dedicado para el acceso remoto, cuyo coste sera asumido por
el adjudicatario.

Para el acceso remoto de Correos, si fuera necesario, se proveera de un Terminal
de trabajo en remoto desde el cual se realizaran los trabajos objeto del contrato
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y se accedera a los recursos internos de Correos necesarios. En ninglin caso se
permitira la conexién de estaciones de trabajo del proveedor con los Sistemas
de Informacion de Correos.

El intercambio de informacion entre el proveedor y Correos que no se realice
mediante soportes fisicos, se llevara a cabo a través de un servicio seguro de
intercambio de ficheros que garantizara la proteccién de las operaciones y de
la informacion intercambiada. En ningulin caso se permitira el intercambio de
informacion entre estaciones de trabajo del proveedor y el Terminal de trabajo
en remoto.

6. Integridady confidencialidad

Se deben implementar los mecanismos necesarios para garantizar la integridad
y confidencialidad de los datos manejados por para la prestacién del servicio.
Se debe detallar a qué recursos va a requerir permisos de acceso, teniendo en
cuenta siempre politicas de minimo privilegio, es decir, solo se debe poder
acceder a los recursos que sean estrictamente necesarios, justificAndolos de
manera pertinente.

Enlos casos enlos que el adjudicatario del servicio disponga de una herramienta
o aplicacién para la prestacién del servicio, se debera tener en cuenta lo
siguiente con respecto a la integridad y la confidencialidad:

Para datos en transito se debe utilizar la capa TLS, en su versién 1.3 o superior,
para asegurar laintegridad y confidencialidad de los datos transmitidos, siendo
obligatorio su uso para todas las operaciones de administracion y aquellas
otras, que lo requiera el nivel de confidencialidad de la informacién transmitida.
Para datos almacenados de caracter confidencial o secreto, asi como para las
contraseias y claves de cifrado nunca se deben almacenar en claro, debiendo
aplicar mecanismos de cifrado robustos (AES 256, XML Encryption), y de
integridad (RSA, SHA-2, XML Signature).

7. Tratamiento de datos

En los casos en los que el adjudicatario, para la prestacion de servicio almacene
datos de Correos o exista la posibilidad de acceso a entornos de Correos, se
establece que:

Se deben adoptar las medidas de indole técnica y organizativa necesarias
establecidas en el Reglamento General de Proteccién de Datos (RGPD) para
garantizar la seguridad de los datos personales y evitar su alteracion, pérdida,
tratamiento o acceso no autorizado.
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Se debe identificar un responsable de tratamiento, asi como el tipo de datos
que se tratan, con qué finalidades lo hacen y qué tipo de operaciones de
tratamiento llevan a cabo.

Se deben detallar todos los flujos de datos desde que son recogidos hasta que
se eliminan del sistema. Para ello, se debera disponer de un disefio con el flujo
de los datos (dibujo visual) del proceso que contenga los datos que se van a
tratar, determinar los sistemas afectados, identificar ubicaciones y proveedores
(todos los que intervienen en el proceso) y documentar todos los interfaces
existentes con Correos y terceros (origen/destino de datos).

En el caso de servicios en la nube gestionados por el adjudicatario, se debe
informar del pais de ubicacién de los CPDs donde resida la informacién de
Correos, el tratamiento de los datos solo podra llevarse a cabo dentro del
Espacio Econémico Europeo o en aquellos paises que hayan sido declarados de
nivel adecuado mediante una decisién de adecuacion de la Comisién Europea.
Cualquier acuerdo con otras organizaciones que incluya compartir informacion
debera incluir un procedimiento para clasificar la informaciéon segin su
organizacion y la nuestra.

8. Desarrollo seguro

En los casos en los que para la prestacion del servicio sea necesario realizar
desarrollos software para cumplir con los requisitos exigidos por Correos para
la prestacion de dicho servicio, sera necesario tener en cuenta lo siguiente:

El adjudicatario debe poder evidenciar el uso de estandares y recomendaciones
de seguridad de la solucion que formara parte del servicio contratado, sobre
todo aquellos destinados a evitar ataques conocidos en aplicaciones expuestas
a internet (SQL Injection, XSS, etc.), garantizando asi un nivel minimo de
seguridad en el desarrollo de la aplicacion y el cédigo utilizado. Se debe
confirmar la realizacion de pruebas de seguridad periddicas en la solucién
ofertada.

Correos debe poder establecer exigencias de auditoria, funcionales y técnicas,
sobre el nivel de cumplimiento de los principios del desarrollo seguro, para
comprobar la no existencia de vulnerabilidades explotables desde el exterior.
En caso de detectar alguna vulnerabilidad el adjudicatario debe asumir la
resolucion de estas y los costes asociados.

En caso de que el sistema disponga de una pagina web publica a Internet, se
debe incluir una herramienta de deteccién de Phishing y Pharming.
Adicionalmente, el adjudicatario debe restringir el acceso al cédigo fuente del
programa.

El soporte de la aplicacion y las actualizaciones de la aplicacién debe garantizar
la compatibilidad con la versién de los sistemas usados en Correos.
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9. Sistemas operativos y software base

En el caso de uso de herramientas o aplicaciones para la prestaciéon de los
servicios por parte del adjudicatario, se deben seguir los siguientes requisitos:
Se debe conocer las versiones del sistema operativo y del software de la
aplicacién que va a estar instalado. El software de la aplicacién debe estar
actualizado con los Ultimos parches de seguridad recomendados por el
suministrador, por lo que debe existir un procedimiento de actualizacién. Dicho
procedimiento debe ser remitido a Correos y acordar el tiempo maximo de
actualizacién entre la publicacion de un parche de seguridad y la puesta en
produccidn, en funcién de la criticidad de este.

Todos los elementos que formen parte de la aplicacion deben tener
implantados procedimientos de securizacion para el software, de manera que
se garantice la eliminacion de usuarios, configuraciones por defecto y
minimicen los riesgos, actuando sobre los siguientes ambitos: control de
acceso, instalacién, configuracioén, auditoria, monitorizacién, integridad vy
confidencialidad.

Correos debe poder solicitar los controles aplicados en cada ambito, asi como
los resultados de las auditorias de cumplimiento llevadas a cabo por terceras
empresas.

El soporte de la aplicacién y las actualizaciones debe garantizar Ia
compatibilidad con la version de los sistemas usados en Correos, en caso de que
haya conexién entre ellos.

10.Eventos de auditoria

Enlos casos en los que para la prestacion del servicio por parte del adjudicatario
sea necesario el uso de herramientas o aplicaciones, se debera tener en cuenta
que se requerira la generacién de eventos de auditoria de seguridad para su
explotacién y/o integracion y que, como minimo, deben registrarse los
siguientes eventos y alertas:

Autenticacion y accesos a la solucion (acertados y fallidos).

Cambios en las cuentas y grupos de usuarios y contrasefas (acertados y
fallidos).

Cambios accesos y modificaciones del sistema de log o auditoria (acertados y
fallidos).

Acciones realizadas con privilegios de administrador.

Cambios en los privilegios asociados a cada rol.

Registro de accesos a Informacién Personal (cumplimiento LOPDGDD Ley
Organica 3/2018 /RGPD Reglamento (UE) 2016/679).
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La generacion de los citados eventos y trazas de auditoria de la solucion
deberan permitir comprobar las siguientes politicas:

Registro de accesos (detalles de identificacién, de origenes y resultado de los
mismos).

Control de privilegios administrativos.

Cumplimiento de la LOPDGDD/RGPD.

Los eventos de auditoria generados deberan estar disponibles para Correos, en
caso de que los solicite para su revision o integraciéon con su sistema de
correlacién de eventos (SIEM). En este sentido, el adjudicatario debera facilitar
tanto su consulta como la integracion y no debera borrar los logs y trazas al
menos durante un periodo de tiempo razonable.

Los posibles métodos de recepcion de los eventos de auditoria (SFTP, Syslog,
etc.) se definiran con la Subdireccion de Ciberseguridad de Correos.

11.Gestién de incidentes

El adjudicatario debera contar con un proceso formal de gestién y notificacion
deincidentes de seguridad (diferenciando brechas RGPD) que le permita actuar
siempre en tiempo y forma, de modo que se cumplan los requisitos legales y de
disponibilidad definidos. Adicionalmente, se debera disponer de un contacto
principal en caso de comunicacion de incidentes y resoluciéon de consultas
técnicas. La comunicacion de incidentes de seguridad sera bidireccional, y se
han de conocer tanto la persona de contacto, un buzén de correo electrénico y
un teléfono para garantizar una comunicacion clara, acordada y efectiva.

Por otro lado, se establecera un procedimiento de notificacion de incidentes de
seguridad entre Correos y la empresa adjudicataria con el objetivo de
comunicar la informacién existente respecto a la naturaleza del incidente, las
areas afectadas, el momento en que se ha producido, el estado actual y el grado
de control del incidente por parte de la organizacion. En caso de tratarse de un
incidente de privacidad (RGPD), susceptible de ser notificado al a Agencia
espanola de Protecciéon de Datos (AEPD), se actuara con la diligencia debida,
para cumplir los plazos tasados de notificacion. Para ello, Correos establecera
los Acuerdos de Nivel de Servicios acordados previamente con proveedor.
Cuando se detecte una sospecha fundada de que la solucion o datos hayan sido
comprometidos o utilizados sin autorizacion dentro de la prestacién del
servicio, el adjudicatario debera notificar inmediatamente a Correos,
proporcionando en la medida de lo posible un informe de auditoria del
incidente que identifique la causa del incidente e incluya revisiones forenses, asi
como las acciones de mitigacion llevadas a cabo, los controles de seguridad
establecidos actualmente para control de riesgos y el plan de acciones de
remediacion que se llevara a cabo en la respuesta de dicho incidente.
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12. Auditabilidad

El proveedor de servicios debera aplicar los principios y requerimientos de
seguridad de la informacion establecidos en el estandar ISO/IEC 27001, asi
como en el marco legal vigente en materia de proteccion de datos de caracter
personal y otros ambitos de aplicacion. En este sentido, Correos podra
establecer exigencias de auditoria sobre el nivel de cumplimiento de los
servicios contratados respecto a los requisitos de seguridad establecidos en el
presente documento.

Correos se reservara el derecho de auditar de manera unilateral, por si misma o
através de un tercero, con el Unico requisito de preavisar con una antelacion de
un mes y, de forma presencial o en remoto, todas aquellas medidas y controles
que considere necesarios para verificar la seguridad de la informacién.

El alcance de la Auditoria sera Unica y exclusivamente sobre el servicio que
proporcione el adjudicatario, incluyendo los procesos e infraestructura
hardware y software que lo soportan. En su defecto, Correos podra exigir al
proveedor del servicio afectado la aportacién de ciertas evidencias de
cumplimiento o, en su defecto, la realizacion una auditoria interna cuyo informe
debera ser firmado por una persona autorizada y con poder de representaciéon
de la empresa prestadora del servicio.

En el caso del uso de una herramienta o aplicacion para la prestacion del
servicio, el proveedor debera realizar a su costa y proporcionar un informe de
auditoria (test de penetracién o hacking ético) realizado/s por un tercero en el
ultimo ano, junto con el compromiso, en su caso, de solucionar las
vulnerabilidades encontradas antes del arranque del servicio.

13.Formacion y concienciacion

El adjudicatario debera contar con un plan de formacion y concienciacién en
materia de seguridad, alineado con las politicas de seguridad de Correos,
adquirir las conductas adecuadas y ampliar las competencias para mejorar el
servicio prestado de forma continua.

14.Compromiso y aceptacion de politicas de acceso y uso de infraestructura de
Correos

El acceso a la red de Correos por parte de un colaborador a través de un equipo
no corporativo se llevara a cabo, siendo el proveedor garante y responsable de
su cumplimiento y verificacién, bajo el sometimiento de las siguientes premisas:
El proveedor responsable, garantizara que el dispositivo dispone de software
de Seguridad en el EndPoint actualizado y permanentemente monitorizado, asi
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como un proceso desatendido de gestion de parches de Seguridad. En ninglin
caso, el usuario del dispositivo dispondrd de permisos o privilegios de
administrador en el mismo.

Asimismo, es responsabilidad del proveedor que el software instalado esté
autorizado por la empresa, esté debidamente licenciado y sea el necesario,
exclusivamente, para el cumplimiento efectivo de las funciones que tenga que
desarrollar en Correos.

Correos se reserva el derecho de verificar y solicitar las evidencias que permitan
comprobar que todos los puntos de este documento son cumplidos con
exactitud.

El uso inadecuado por un usuario de los recursos que represente un riesgo para
la informacion y/o infraestructuras que la soportan, determinara de forma
automatica la cancelacion y/o limitacion de su uso por la Subdireccion de
Ciberseguridad de Correos.

Asimismo, en el caso de producirse un incidente de seguridad que tenga origen
en un dispositivo ajeno a Correos, la Subdireccién de Ciberseguridad podra
solicitar toda la informacién necesaria para controlar y mitigar los efectos del
mismo y el titular/es del dispositivo se obliga a prestar apoyo en la resolucion
del incidente, asi como entregar la informacién registrada en el dispositivo
afectado que permita la investigacion y resolucién del incidente.

Todo responsable de equipos de personas y de usuarios debe gestionar de
forma activa el alta/baja de las personas de las que es responsable y de sus
permisos asociados, asi como de verificar y controlar un uso adecuado de las
credenciales de acceso a los sistemas, personales e intransferibles, debiendo
velar por que el desarrollo del servicio se realice en todo momento conforme a
unas buenas practicas de seguridad de la informacion.

El usuario debera realizar un uso responsable de sus credenciales de acceso
(usuario/contrasena), siendo personales y cuya gestion corresponde
exclusivamente a su titular, estando prohibido su comunicacién a terceros y
siendo responsable de las acciones que se realice con ellas.

15.Ubicacioén de los datos

Es necesario especificar en qué pais van a almacenarse o residir los datos.
Asimismo, en caso de que el servicio se preste desde alguin proveedor de Cloud,
se debera indicar cudl es el proveedor. Ademas, el proveedor tiene totalmente
prohibida la cesidon total o parcial a terceros de los datos de Correos.
Siguiendo la normativa GDPR, la aplicacién o servicio contratado tendra que
cumplir con la nueva normativa europea de proteccion de datos (GDPR).

16.Inclusion en el proceso de seguridad en el ciclo de vida de los SSlI de Correos
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En los casos en los que para la prestacion del servicio se requiera del uso de una
herramienta o aplicacion, esta debera formar parte del proceso de Correos que
incluye la Seguridad en el Ciclo de Vida de los Sistemas de Informacién. Este
proceso fija una serie de requisitos de seguridad detallados a cada nuevo
sistema de Informacién y los grandes evolutivos, en funcion de los pardametros
de Exposicion del Sistema, Criticidad de la Informacion, Tipologia de Usuarios y
Normativa Legal Aplicable.

En caso de que la Subdireccion de Ciberseguridad de Correos no establezca este
conjunto de requisitos, el adjudicatario debera identificar en qué riesgos incurre
Correos, qué medidas los mitigan y el plan de accion que tiene para mitigarlos.
Para poder realizar este Analisis de Riesgos, Correos facilitara el valor de la
informacion gestionada en la solucién.
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Anexo XXI: Declaracion responsable proteccion de datos personales

Cuestionario de privacidad
En caso de obtener una_puntuacién de cero (0) en alguna de las preguntas

del presente cuestionario de privacidad, el licitador sera excluido del

procedimiento de contratacion. Si el licitador hubiera aportado Ia

planificacion exigida en la pregunta 4.3, éste se obliga a su ejecucion
en las fechas establecidas en la misma y, su incumplimiento, podra
dar lugar a la resolucién del contrato asi como el pago de los dafios y

perjuicios causados a Correos por dicho incumplimiento.

Para aquellos contratos ya adjudicados y en vigor a la fecha de recibir
el presente cuestionario, en caso de obtener una puntuacion de cero (0)
enalgunade su preguntas, la empresa adjudicataria deberad presentar
a la SOCIEDAD ESTATAL CORREOS Y TELEFGRAFOS, S.A., S.M.E un
compromiso de adaptacion al Reglamento 2016/679/UE, de 27 de
abril, de proteccion de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento
de datos personales y a la libre circulacion de estos datos y por el que
se deroga la Directiva 95/46/CE (RGPD) en el plazo maximo de un mes
a contar desde la recepcion del mismo. Dicho documento (se adjunta
modelo) deberd presentarse junto con el presente cuestionario de

privacidad.

*AVISO PARA PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS:

La AEPD dispone de una herramienta facil y gratuita denominada « Facilita
RGPD ».

La herramienta genera diversos documentos adaptados a la empresa

concreta, clausulas informativas que debe incluir en sus formularios de
recogida de datos personales, cldusulas contractuales para anexar a los
contratos de encargado de tratamiento, el registro de actividades de
tratamiento, y un anexo con medidas de seguridad orientativas

consideradas minimas.
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El enlace a esta herramienta es el siguiente:

https://www.servicios.agpd.es/AGPD/view/form/MDAwWMDAwMDAw
MDAwWMDIWNTA wMDkxNTQ5N]EyMTMxMDMz?updated=true

Cuestionario para la Privacidad de Proveedores:
Marque y cumplimente lo que corresponda:

L] D. [ ] con NIF....... ,
actuando en su propio nombre y derecho, como profesional auténomo,

] D. [ ] con NIF....... ,
actuando en nombre y representacion de la Sociedad [

], con NIF [ ], segin se desprende de poder
conferido al efecto que fue elevado a publico en escritura otorgada ante
el Notario de [_], D. [ ]el[ ]
con el nimero [ ] de su protocolo, inscrita en el
Registro Mercantilde [ ] en el Tomo [ ], Folio [

], Hoja [ ]; Inscripcién [ 1

DECLARA lo siguiente:

Cuestiones generales
1. En caso de ser adjudicatario y realizara la prestacién de servicios a
Correos, accederda a datos personales objeto de proteccion,
considerandose que realiza una actividad de TRATAMIENTO DE
DATOS PERSONALES (Ejemplo: trasportar correspondencia o
paqueteria de una provincia a otra). A estos efectos, marque lo que
proceda:

1.1. ¢Tiene identificadas las actividades de tratamiento dentro de su

empresa? (articulo 30.2 RGPD)

[0 0= no dispone del registro de actividades a pesar de ser

obligatorio.

[1 5=dispone del registro de actividades actualizado y completado.
A continuacion os facilitamos el enlace del Registro de Actividades
de la AEPD a fin de que pueda informarse en relaciéon a qué debe

contener un registro de actividades del tratamiento conforme a las
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exigencias establecidas en el RGPD:

https://www.aepd.es/agencia/transparencia/registro-actividades-

tratamiento/index.html

1.2. ¢En su empresa hay nombrado un delegado de proteccion de
Datos (DPOQ)? (articulo 37 RGPD)

L1 0= no dispone de DPO siendo obligatorio.
[0 3=no dispone de DPO siendo voluntario.
] 5= dispone de DPO siendo obligatorio. Identifiquelo: [_]

2. Medidas de seguridad
Las medidas de seguridad que debe cumplir en el marco de la
prestacién de servicios a Correos, deben ser las necesarias para
garantizar un nivel de seguridad adecuado a la actividad objeto de la
contratacion, con la finalidad de proteger los datos personales a los
que accedera en su condicion de proveedor.
2.1. Responda si tiene una metodologia de analisis de riesgos que

permita implementar las medidas de seguridad [Se entiende por
metodologia de andlisis de riesgo todo aquello que sirve para
identificar, evaluar y gestionar los riesgos en relacion con los
tratamientos de datos personales que realizara como proveedor en la
ejecucion del Contrato a suscribir con Correos.

[1 0= no dispone de una metodologia de andlisis de riesgos implantada.
] 3= dispone de metodologia de analisis de riesgos pero no esta
implantada. Detalle sus principales caracteristicas, en funcién de

las distintas actividades que realiza para Correos

[1 5= dispone de una metodologia de andlisis de riesgos implantada.

Detalle sus principales caracteristicas: [__].

A continuacion os facilitamos el enlace de la Guia de Analisis de

Riesgos que facilita la AEPD:
https://www.aepd.es/media/guias/guia-analisis-de-riesgos-
rgpd.pdf

2.2. ¢Dispone de un procedimiento (o pautas establecidas) para la
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notificacion de violaciones de seguridad de datos personales al

responsable del tratamiento? (articulo 33 RGPD).

[1 0= no dispone de un procedimiento de notificacién de violaciones

de laseguridad de los datos al responsable.

[15= dispone de un procedimiento de notificacion de

violaciones de la seguridad de los datos al responsable.

A continuacién os facilitamos el enlace de la Guia para la Gestion y

Notificacién de Brechas de Seguridad que facilita la AEPD:

https://www.aepd.es/media/guias/guia-brechas-seguridad.pdf

2.3. A pesar de ser algo voluntario, ¢Ha obtenido alguna certificacion
o estd adherido a algin cédigo de conducta en materia de

privacidad?

[0 1= No disponer de un certificado de privacidad o estar adherido a
un cédigo de conducta cuando el mismo resulta adecuado y
pertinente atendiendo al nivel de riesgo del tratamiento y al

servicio prestado.

L1 5= disponer de un certificado de privacidad o estar adherido a
un cédigo de conducta cuando el mismo resulta adecuado y
pertinente atendiendo al nivel de riesgo del tratamiento y al

servicio prestado.

3. Confidencialidad
¢Puede garantizar que las personas autorizadas para tratar datos

personales en el marco del Contrato a suscribir con Correos se
comprometen a respetar la confidencialidad conforme a lo
establecido en el articulo 28 del RGPD?

0 0=no

3= si, disponen de cédigo de conducta, o estan sujetos a una

obligaciéon de naturaleza estatutaria.
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[J5= si, los empleados que van a realizar actividades en el marco del

contrato a suscribir con Correos, han firmado un compromiso de
confidencialidad.

4. Accountability y rendicion de cuentas
A fin de valorar que tiene controles periédicos para la revision del

cumplimiento de la normativa de proteccion de datos, por favor,
marque lo que corresponda:

¢Tiene implantados controles periddicos para la revisiéon del

cumplimiento de la normativa de proteccién de datos? (articulo 24
RGPD)

L1 0= no tiene implantados controles periédicos.

[1 3=definidosno aplicados. Presentar planificacionde aplicacién
con plazo determinado.
[ 5= tiene definidos e implantados controles periédicos.

5. Subcontratacion

En el caso de que parte del servicio objeto del contrato a suscribir con
Correos se vaya a subcontratar con un tercero, debe garantizar que el
nuevo Encargado del Tratamiento cumpla con las mismas medidas de
seguridad a las que como proveedor principal esta obligado (Articulo
28.4 RGPD). A tal efecto, marque lo que corresponda:

L1 0= se va a subcontratar el servicio contratado sin cumplir con las

obligaciones de autorizacion previa.

[ 5= se va a subcontratar el servicio y estara

debidamente regulado.

6. Transferencias internacionales

¢Se realiza un tratamiento de datos fuera del Espacio Econémico
Europeo? Articulos 44 a 49 RGPD

[ 0= se realiza Transferencias Internacionales de Datos a un pais sin

nivel adecuado de proteccion y sin ninguna garantia habilitante.

[ 3= se realiza Transferencias Internacionales de Datos a un pais con
nivel adecuado de proteccion y utilizando alguna de las garantias

habilitantes (clausulas contractuales tipo, BCR’s, etc.). Indique
cual/cuales: [__]

L1 5= no se realiza Transferencias Internacionales de Datos.
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7. Sanciones y procedimientos inspectores
7.1 ¢Ha sido sancionado por infracciones de la normativa de

proteccién de datos en los 2 Gltimos ainos?

L1 1=hasido sancionado por infracciones de la normativa de proteccién
de datos en los 2 Ultimos ainos por tratamientos idénticos a los
prestados en este caso. Aportar documentacion justificativa de
haber corregido el motivo de lainfraccion.

[ 3= ha sido sancionado por infracciones de la normativa de proteccién
de datos en los 2 Ultimos afnos por tratamientos distintos a los

prestados en este caso.

L) 5= no ha sido sancionado por infracciones de la normativa de

proteccién de datos en los 2 Ultimos aios.

7.2 ¢Tiene en la actualidad algtn procedimiento

sancionador/investigacion abierta con la Autoridad de control?

[l 1= tiene abierto procedimiento sancionador por tratamientos

idénticos a los prestados en este caso.

[J3= tiene abierto procedimiento sancionador por tratamientos

distintos a los prestados en este caso.

[1 5= no tiene abiertos procedimientos sancionadores por infracciones

de la normativa de proteccién de datos.

Fdo.: [ ]
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