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Nota: Para el llenado del historial de cambio del contenido del documento se deberd cumplir lo

siguiente:

. Las revisiones deberan iniciar desde 0, cada vez que se solicite una modificacion al contenido
del documento se registrara la siguiente revisién, aclarando que no debe ser eliminada la
revision anterior. El historial permitira evidenciar toda la trazabilidad del documento.

. Enlacolumna de detalle se debera colocar los datos correspondientes a: No de memorandum,
fecha y asunto, en el que se soliciten las correcciones. Si las observaciones se reciben por
cualquier otro medio que no sea memorandum, se debera indicar el medio, fecha y asunto.

. Los Textos en color PLOMO de cada numeral, son textos aclaratorios de cémo llenarlo, como
un instructivo interno dentro del mismo formato y se DEBEN eliminar cuando se registre el

contenido o cuando no vayan a ser utilizados.
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Condiciones Generales:

Para la aceptacion del Estudio de Mercado por parte del area de Compras Publicas,
se deberd adjuntar en los procedimientos de bienes, servicios u obra a través de
infima cuantia, el formato “Estudio Comparativo de ofertas infima Cuantia (GA-
RG-02)

Para la aceptacion del Estudio de Mercado por parte del area de Compras Publicas,
se deberd adjuntar en los procedimientos de consultoria y la adquisicion de bienes,
servicios que superen el valor de una infima cuantia el formato del Analisis de
Presupuesto Referencial - Estudio de Mercado (GA-RG-24).

Para la aceptacion del Estudio de Mercado por parte del area de Compras Publicas
en el caso de OBRAS que superen el monto de la infima cuantia, se debe adjuntar
los siguientes formatos: Tabla de descripcion de rubros, unidades, cantidades y
precios (DS-RG-01), Anédlisis de Precios Unitarios (DS-RG-02), Cronograma
Valorado (DS-RG-03)

Los Textos en color PLOMO de cada numeral, son textos aclaratorios de como llenar
el numeral, como un instructivo interno dentro del mismo formato y se DEBEN
eliminar cuando se registre el contenido de cada numeral o literal, en el caso de que
no aplique deberé colocarse N/A.

Los Textos en color NEGRO de cada numeral, son textos que NO PUEDEN SER
ELIMINADOS NI MODIFICADOS, ya que forman parte del formato.
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1. ANTECEDENTES:

La EP-AGUAS DE MANTA, es una entidad de derecho publico, creada mediante
Ordenanza Municipal publicada en el Registro Oficial, Edicion especial No. 41 del
19 de mayo de 2010, cuyo objeto principal es la dotacion del servicio de agua potable
y alcantarillado y manejo pluvial y depuracién de residuos liquidos, incluyendo todas
las fases del ciclo integral de agua como el mantenimiento, reposicién, mejora y
ampliacién de redes y construccion de infraestructuras hidraulicas, depdésitos, obras
de captacion y embalse, el suministro y comercializacién para la ciudad y sitios
aledafios; esta entidad se encuentra inmersa dentro del sector publico, al tenor de
lo sefialado en el Art. 225 de la Constitucion de la Republica.

Mediante informe EPAM-GCOM-INF-160820221703, de fecha 06 de agosto del
2022, suscrito por el Gerente de Gestion Comercial, dirigido al Gerente General
EPAM, con asunto “RESULTADOS DEL SERVICIO DE MODELO GESTION
COMERCIAL CRM Y OPERACIONAL (OPP) INTEGRAL PARA LA EP-AGUAS DE
MANTA EN LA GERENCIA DE GESTION COMERCIAL”, con la finalidad de

notificar los resultados; el informe detalla los siguientes productos y servicios:

FUNCIONALIDAD Y/OMODULOS DE LA PLATAFORMA DEL PROVEEDOR

REQUERIMIENTO
SGENERALES

SUBPRODUCTOS ESTADO ACTUAL

1. MODELO DE GESTION COMERCIAL ACRM:

Control de Usuarios, roles y perfiles. ACTIVADO
FUNCIONALIDADES Y/O Control de seguridades con doble factor EN PROCESO DE
COMPONENTES de autenticacion. ACTIVACION
GENERALES Control y alerta de cuellos de botella y

demoras en tareas de un proceso, por ACTIVADO

departamento, usuario, proceso y tarea.

Registro y control de Productos, Serviciosy
. ACTIVADO
Tarifas.
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Facturacién eventual. ACTIVADO

Facturacién masiva por ciclos. ACTIVADO

Documentos tributarios electrénicos: ACTIVADO

Facturacion electrénica

Guias de Remision

Notas de Débito

Notas de Crédito

Caja de Recaudacion. ACTIVADO

Generacion de archivos en formato para ACTIVADO

recaudacion en bancos y/o externos.

Catastro de Abonados, Medidores, ACTIVADO

Predios y Servicios.

Atencion al cliente, consultas de ACTIVADO

Informacién e ingreso de Solicitudes,

Reclamos, Convenios.

Solicitudes (Servicio, cambio de medidor, ACTIVADO

cambio de duefio, suspension temporal,

suspension definitiva).

Reclamos. ACTIVADO

Convenios. ACTIVADO

Plan de pagos. ACTIVADO

Regulaciones unitarias. ACTIVADO

Regulaciones masivas. ACTIVADO

Gestion de Cartera Corriente. ACTIVADO

Gestion de Cartera Pre-Coactiva. EN PROCESO DE
ACTIVACION

Gestion de cartera Coactiva. EN PROCESO DE
ACTIVACION

Generacion de Ordenes de Trabajo ACTIVADO

automaticas.

Facturacién por conceptos variables como

corte y reconexion, recargos, multas, ACTIVADO

intereses, etc.

Venta de agua por tanqueros. ACTIVADO
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Generacion de notificaciones electrénicas
no masivas, por tarea, automaticas y ACTIVADO

mediante analisis.

Aplicacién movil de clientes, con acceso a

EN PROCESO DE

consultas, cuentas, reclamos, etc. ACTIVACION
Generacion y acceso a reportes en linea,
con acceso por perfil de usuario ycapacidad ACTIVADO
de descarga en formato Excel.
Generaciéon y accesos a indicadores de
gestiéon en linea, con acceso por perfil de ACTIVADO
usuario.
Carga y visualizacion de capas
» ACTIVADO
geograficas WMS.
Firma electrénica anidada en formato
. ACTIVADO
archivo.
Archivo electrénico integrado a tareas y
procesos, para almacenamiento vy
] L - ACTIVADO
visualizacion de documentos electrénicos
de la gestion.
Emision de certificado de ser cliente de la
ACTIVADO
EP- Aguas de Manta.
Emision de certificado de paz y salvo. ACTIVADO
Verificacibn de cargos y consumos
ACTIVADO
facturados.
Integracién del sistema comercial con el
. ] ACTIVADO
sistema de telemetria.
Actualizacion de fechas de vencimientos
ACTIVADO
de facturas.
Parametrizacion de tasas de intereses. ACTIVADO
Parametrizacion de ciclos acorde a lo ya
) ACTIVADO
establecido.
Modulo para creacion de conceptos. ACTIVADO
Integracioén en linea del sistema comercial
ACTIVADO

con la facturacion electrénica.
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Modulo para la modificaciéon de consumosy
lecturas (acceso solo para responsable del
) ) ACTIVADO
area con el sustento correspondiente y
auditable).
Acceso al portal de facturacion electrénica
para la visualizacion ydescargas de las ACTIVADO
mismas.
Detalle de facturas emitidas (datos
generales de clientes, cargos facturados, ACTIVADO
promociones aplicadas).
Detalle de facturacién por ciclo. ACTIVADO
Detalle de facturacion por cargos
ACTIVADO
facturados.
Reporte de lecturas con  sus
_ ACTIVADO
observaciones.
Reporte detallado de despachos en
bocatomas, m3, Vviajes, solicitudes, ACTIVADO
usuarios, etc.
Reporte de indicadores del area (lecturas
efectivas, errores de lecturas, consumo
cero, carencia de ruteo, medidores ACTIVADO
internos, medidores obsoletos, consumos
directos, etc.).
Detalle de 6rdenes de trabajo del area. ACTIVADO
Detalle de macro medidores. ACTIVADO
Detalle de medidores centrales y sus
) ) ACTIVADO
medidores asociados.
Detalle de documentos fiscales enviadosal
y . ACTIVADO
portal de facturacion electroénica.
Permitir realizar la conciliacion bancaria
automatica diaria entre los ingresos
reportados por las entidades financieras y ACTIVADO

los pagos efectivamente aplicados a la

Institucioén.

Imputar valores de los diversos canales

ACTIVADO
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de pagos.
Subir saldos a los diferentes canales de
ACTIVADO
pago.
Reporte de depdsitos bancarios. ACTIVADO
Anulaciones. ACTIVADO
Reportes de caja. ACTIVADO
Visualizacién de las atenciones generadas
) o ACTIVADO
en el area de Gestion de Servicio.
Reportes por fechas de trdmites. ACTIVADO
Indicadores de todas las areas cubiertas. ACTIVADO
Reportes de control documental de
) ACTIVADO
usuarios.
Reportes generales y detallados del
ACTIVADO
recaudo.
Reportes de control, seguimiento de
despachos en bocatomas y generacion de
) - ACTIVADO
guias de remisibn con cada orden
despachada y legalizada.
2. MIGRACION:
La migracion de datos: desde el 01 de
. EJECUTADO
MIGRACION DE DATOS enero de 2017 hasta el 31 de octubre2020.

3. SERVICIO DE MODELO DE GESTION DE MONITOREO Y CONTROL DE LAS OPERACIONES Y
ORDENES DE TRABAJO ACIIS (que se integra a ACRM de manera nativa):

Generacion, planificacion, ejecuciéon y

! control de OTs:
EJECUCION DE

Creacién de Contratistas y/o cuadrillas.
OPERACIONES

Instalacion de medidores y acometidas.

COMERCIALES
Cortes. ACTIVADO
INTEGRADAS CON
Reconexiones.
ACRM

Inspecciones. Retiro
de servicios.

Fiscalizaciones Operativas.

NOTIFICACIONES Mail

, ACTIVADO
ELECTRONICAS WhatsApp o SMS
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Recepcion electrénica de OTs (6rdenes de
trabajo).

Planificacion espacial y tabular de tareas.
Asignacion de técnicos/ Cuadrillas/
Vehiculos.

Visualizaciébn en linea de operacion en
campo, con:

Cartografia institucional (WMS).

MONITOREO Y Cartografia global.
CONTROL DE Recorridos
OPERACIONES Coberturas ACTIVADO
Barrios
Zonas

Registro y control de bateria y uso en
campo de dispositivos y GPSs.

Alertas de operacion:

Cumplimiento de recorridos, planificacién y
asignaciones.

Indicadores de eficacia.

Indicadores personales por cuadrilla.

Diarios y mensuales.

Como resultado de la implementacién del SERVICIO DE MODELO GESTION
COMERCIAL CRM Y OPERACIONAL (OPP) INTEGRAL PARA LA EP-AGUAS DE
MANTA, se obtiene:

1. Procesos 100% en linea y disponible 24/7: Permite conocer en tiempo real el
estado de tareas, con ello se obtiene alertas tempranas que permiten identificar
cuellos de botella y generar soluciones oportunas, cumpliendo los tiempos
determinados por la Ley de Defensa del Consumidor, entidades de control, asi

como procedimientos internos para la atencion al cliente interno y externo.

El modelo logré integrar de forma transversal a otras Gerencias como apoyo a
procesos principales, como es el caso del “Proceso de Factibilidad”, uno de los

més completos e integrales.
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2. Facturacion y Recaudacion: Durante el periodo de transicion (sistemas
informaticos), se habilitd un ambiente que permiti6 que no se detenga la
operacién de la Empresa, principalmente en los procesos claves como: lecto-

facturacion y recaudacion.

Mediante memorando No. EPAM-GGEN-MEM-170820221915, de fecha 17 de
agosto del 2022, suscrito por el Gerente General EPAM, al Gerente de Gestion de
TICS, “En atencion al informe No.- EPAM-GCOM-INF-16082022170 de fecha 16 de
agosto de 2022 suscrito

por la Ing. Mariella Vélez — Gerente de Gestiébn Comercial, mediante el cual realiza
la entrega de los “RESULTADOS DEL SERVICIO DE MODELO GESTION
COMERCIAL CRM Y OPERACIONAL (OPP) INTEGRAL PARA LA EP-AGUAS DE
MANTA EN LA GERENCIA DE GESTION COMERCIAL”: en este sentido de
conformidad a sus recomendaciones, entre ellas que, si EPAM cuenta con la
infraestructura informética y tecnolégica necesaria para la atencion a la ciudadania,
0 en su defecto se informe laalternativa de trabajo una vez que termine el contrato
de “SERVICIO DE MODELO GESTION COMERCIAL CRMY OPERACIONAL(OPP)
INTEGRAL PARA LA EP-AGUAS DE MANTA’. A efecto de aquello remito lo antes
indicado para su conocimiento y gestiones correspondientes en su

calidad de administrador de contrato del citado proceso; y, a su vez se sirva emitir
pronunciamiento previo a la culminacion del contrato, a fin de obtener alternativas
para la continuidad de atencién a la ciudadania en general, en funcién a los servicios

que presta la EP — Aguas de Manta. *

Mediante informe EPAM-GTIC-INF-140920221633, con fechal4 de septiembre del
2022, suscrito por el Gerente de Gestién TICS, quien funge como administrador de
contrato No. 042-GGJ-2020, remite informe con las acciones y gestiones
correspondientes al periodo 04 diciembre 2020 hasta septiembre 2022, el mismo

que en las conclusiones indica:
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La ejecucién del CONTRATO: No. 042-GGJ-2020, de “SERVICIO DE
MODELO DE GESTION COMERCIAL CRM Y OPERACIONAL (OPP)
INTEGRAL PARA LA EP —AGUAS DE MANTA; durante el periodo desde 4
diciembre del 2020 hasta septiembre del 2022, se concluye que los servicios
recibidos en el plazo detallado anteriormente se recibieron a conformidad.
Con la ejecucién de este modelo de Gestion, se logré integrar de forma
transversal a la Gerencia Comercial otras Gerencias como apoyo a procesos
principales, como es el caso del “Proceso de Factibilidad”, uno de los mas
completos e integrales implementados por el Proveedor del Servicio.

La mejora en estos procesos de Gestion permiti6 que el ingreso de
solicitudes incrementaran en un 62% respecto al afio 2021, siendo atendidas
de manera eficiente, considerando que las mismas generan ingresos directos
por el cobro de servicios descritos en el Anexo Il del Reglamento para la
Administracién de las instalaciones de agua potable, alcantarillado sanitario
y pluvial de EP Aguas de Manta, e indirectos en la facturacién y recaudacion.
Se realizo la actividad de migracién de la informacién, en conjunto con el
proveedor usando un proceso denominado subida y carga de informacion.
Se definieron en linea y disponibles 24/7, para conocer en tiempo real el
estado de tareas, con ello se obtuvieron alertas tempranas que permitieron
identificar cuellos de botella y generar soluciones oportunas, cumpliendo con
los tiempos determinados por la Ley de Defensa del Consumidor, entidades
de control, asi como procedimientos internos para la atencién al cliente
interno y externo.

Se implementaron indicadores de Gestion y seguimiento con la cual se
reduce la brecha de la atencion de los requerimientos.

De acuerdo a Informe EPAM-GCOM-INF-160820221703 del &rea comercial
para poder seguir brindando el servicio a la ciudadania es necesario contar
con un Modelo Gestién Comercial CRM y Operacional (OPP) integral para la
EP-AGUAS DE MANTA que permita el control integral de clientes, servicios
prestados, procesos de facturacién y gestion de cartera; facturacion por
concepto de corte y reconexion, recargos, multas, intereses, etc.; aplicacion

de tarifas segun el tipo de cliente; conciliacion de los valores recaudados por
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el servicio entregado a los clientes por todos los medios de recaudacién; asi

como la integracion con diferentes canales de recaudacién (dependencias

propias, por servicios o convenios Inter-institucionales), y de una plataforma

que soporte los procesos comerciales a través de generacion de Ordenes de

Trabajo de: toma de lectura (incluya entrega de aviso de pago), facturacion

y recaudacién (gestion de cobro corte y reconexion).

()

En el mismo informe en sus recomendaciones cit6 lo siguiente:

“...)

e Realizar la adquisicion de la Licencia para el funcionamiento de Plataforma

Integral de gestidon tecnoldgica modular; que incluya Vigencia Tecnolégica

mediante la implementacién de versiones mas recientes de todos sus elementos,

con tiempos de respuesta 6ptimos del soporte técnico a usuarios de 5x8 y 1x4

incluido, que garanticen una operacion idénea y disponibilidad del servicio. Con

un soporte técnico de operacién de la plataforma 7x24 conservando el servicio

de mantenimiento, soporte, vigencia y soberania tecnolégica.

e Mantener el presente modelo de gestién y de servicio, como SaaS (Software

como servicio), ya que en la actualidad la EP — Aguas de Manta, no cuenta con

toda la infraestructura tecnolégica ni dimensiones de servidores para la

implementacion local o en la nube.

(..)

2. EXPOSICION DE LA NECESIDAD

La EP — Aguas de Manta tiene la necesidad realizar la “ADQUISICION E
IMPLEMENTACION DE LICENCIAS DE SOFTWARE PARA LAS PLATAFORMAS
ACRM Y AGIS DE LA E.P. AGUAS DE MANTA”, debido a las operaciones

comerciales, administrativas, financieras, que se desarrollan en la EP - Aguas de

Manta. La Gerencia de Tecnologia tiene la responsabilidad de garantizar el acceso,

disponibilidad y continuidad de los sistemas de informacion institucional. Por lo
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tanto, es de vital importancia la adquisicion de los médulos; para una adecuada

implementacién del Modelo de Gestion Comercial, y asi realizar las operaciones /

transacciones de indole comercial, administrativo y financiero de la empresa.

La Gerencia de Gestion Comercial presenta la necesidad con la finalidad de dar

continuidad al cumplimiento a las actividades que viene ejecutando la Gerencia de

Gestion Comercial, proyectandose a una atencion eficaz y efectiva a la ciudadania,

solicita se gestione la adquisicién de las licencias complementarias que permitan

tener habilitada una plataforma para completar actividades de funcionalidad y/o

prestaciones de servicios con las siguientes caracteristicas que se detallan a

continuacion:

FUNCIONALIDAD Y/O MODULOS

e Control de Usuarios, roles y perfiles.

e Control, alerta reporteria en tareas de un proceso, por departamento,

usuario, proceso y tarea.

e Registro y control de Productos, Servicios y Tarifas.

e Catastro de Abonados, Medidores, Predios y Servicios.

e Facturacion individual.

e Facturacion masiva y/o ciclos geograficos.

e Documentos tributarios electrénicos (Individuales y masivos):

Facturacion electrénica, Guias de Remision, Notas de Débito y Notas de
Crédito.

e Facturacion por conceptos como: corte y reconexién, recargos, multas,

intereses, etc.

e Venta de agua por tanqueros.

e Generacion de notificaciones electronicas no masivas, por tarea,

automaticas y mediante analisis.

e Caja de Recaudacion: Permitir realizar la conciliacion bancaria

automatica diaria entre los ingresos reportados por las entidades

financieras y los pagos efectivamente aplicados a la Institucién, Imputar

valores de los diversos canales de pagos, Subir saldos a los diferentes
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canales de pago, Reporte de depdsitos bancarios, Anulaciones y
Reportes de caja.

Generacion de archivos en formato para recaudacion en bancos y/o
externos.

Gestion de Cartera Corriente.

Gestion de Cartera Pre-Coactiva.

Gestion de cartera Coactiva.

Generacion de Ordenes de Trabajo manuales y automaticas:
Generacion, planificacién, ejecucion y control de OTs, Creacion de
Contratistas y/o cuadrillas, Instalacion de medidores y acometidas,
Cortes, Reconexiones,

Inspecciones, Retiro de servicios y Fiscalizaciones Operativas.

Archivo electrénico integrado a tareas y procesos, para almacenamiento
y visualizacion de documentos electrénicos de la gestion.

Generacion y acceso a reportes en linea, con acceso por perfil de usuario
y capacidad de descarga en formato Excel.

Generacion y accesos a indicadores de gestion en linea, con acceso por
perfil de usuario.

Carga y visualizacion de capas geogréaficas WMS.

Firma electrénica anidada en formato archivo

Aplicacién mévil de clientes, con acceso a consultas, cuentas, reclamos,

etc.

GESTION DE FACTURACION

Actualizacion de promedios histéricos.

Verificacion de cargos y consumos facturados.

Integracion del sistema comercial con el sistema de telemetria.
Actualizacion de fechas de vencimientos de facturas.
Parametrizacion de tasas de intereses.

Parametrizacion de ciclos acorde a lo ya establecido.

Modulo para creacion de conceptos.
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AGUAS DE MANTA

GESTION

Integracion en linea del sistema comercial con la facturacion electronica.
Modulo para la modificacién de consumos y lecturas (acceso solo para
responsable del area con el sustento

correspondiente y auditable).

Acceso al portal de facturacion electrénica para la visualizacion y
descargas de las mismas.

Reporte de detalle de facturas emitidas (datos generales de clientes,
cargos facturados, promociones aplicadas).

Reporte de detalle de facturacion por ciclo.

Reporte de detalle de facturacion por cargos facturados.

Reporte de lecturas con sus observaciones.

Reporte detallado de despachos en bocatomas, m3, viajes, solicitudes,
usuarios, etc.

Reporte de indicadores del area (lecturas efectivas, errores de lecturas,
consumo cero, carencia de ruteo, medidores internos, medidores
obsoletos, consumos directos, etc.).

Detalle de 6rdenes de trabajo del area.

Detalle y asociacién de macro medidores.

Detalle de medidores centrales y sus medidores asociados.

Detalle de documentos fiscales enviados al portal de facturacion

electrénica.

DE ATENCION AL CLIENTE

Médulo de Gestion al Cliente: Consultas de Informacién, Ingreso de
solicitudes y Reclamos.

Atencion de Reclamos con emision de documentos tributarios: (Alta
facturacion, prescripcién, ordenanzas, cobros mal imputados,
inexistencia de guia y/o alcantarillado, multiple emision, intereses y otras
observaciones de ingreso que se requieran por necesidades de Ley o
institucionales).

Convenios y/o planes de financiamiento.
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Emision de certificado de ser cliente de la EP- Aguas de Manta.
Emision de certificado de paz y salvo.

Emision de certificado de rompimiento de asfalto.

Emision del estado de cuenta.

Solicitud de beneficio para usuarios de tercera edad.

Solicitud de beneficio para personas con discapacidad.
Solicitud de cambio de duefio de usuario.

Solicitud de suspensién voluntaria del servicio Temporal.
Solicitud de suspensién definitiva.

Solicitud de Reposicion de medidor de agua potable.

Solicitud de Reubicacion de medidor de agua potable.

Solicitud de Servicio Limpieza de pozo séptico.

Venta de agua por tanqueros.

Venta de reposicion de llave de telemetria o similar.

Venta de servicio de despacho en bocatoma.

Solicitud para prueba de Geofonia.

Solicitud para prueba de consumo y exactitud.

Solicitud de revision de medidor y accesorios.

Solicitud de Factibilidad prestacion de Servicios Hidrosanitarios (Nueva y

actualizaciones).

GESTION DE INFORMACION DEL USUARIO EN PORTAL WEB Y APP

Informacion de datos del usuario

Informacion de Deudas del usuario.

Informacion de tramites en asignacion, ejecucion y atendido.
Informacion de reclamos presentados.

Descarga de comprobantes electrénicos.
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GESTION DE REPORTES

e Visualizacién de las atenciones generadas en el area de Gestién de
Servicio.

o Reportes por fechas de tramites.

e Indicadores de todas las areas cubiertas.

e Reportes de control documental de usuarios.

¢ Reportes generales y detallados del recaudo.

e Reportes de control, seguimiento de despachos en bocatomas y
generaciéon de guias de remisién con cada orden

e despachaday legalizada.

PLATAFORMA GIS INTEGRAL: Conformada por los componentes de
GeoDataBase con objetos propios de gestiéon de servicios publicos, GeoVisor con
acceso ilimitado de usuarios, GeoServidor compatible con todas las tecnologias y
servicios OGC (Open Geoespatial Consorsium) e integracion con el sistema utilizado
para la Gestion Institucional.

Gerencia de Gestion de Tecnologia.

La Gerencia de Gestién de Tecnologia tiene como objetivo establecer normas y
controles en la gestién de la seguridad de la informacion institucional, en todo su
ciclo de vida y formatos, con el propésito de proteger la informaciéon mediante la
implementacion de medidas preventivas, detectivas, de respuesta, y de
recuperacion, que contribuyan a garantizar la confidencialidad, integridad y
disponibilidad de la informacién y de los sistemas informaticos sea fisica y digital;
gestion que a su vez debe estar alineada al cumplimiento de los objetivos

institucionales.

Considerando la situacion actual de la EPAM, en la que existe multiples
probleméticas y necesidades de toda indole. Con la urgencia imperiosa de mejorar
en términos de eficiencia en la prestacion de los servicios. La tecnologia de

informacion y comunicacion se convierte en un medio valioso que debera contribuir
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al cambio, en un modelo de gestion que responda a las expectativas de nuestros

abonados, autoridades, comunidad en general.

Basado en estas exigencias, la Gerencia de Tecnologia ha realizado un analisis de
nuestras capacidades financieras, humanas y técnicas, con el objeto de marcar una
hoja de ruta para la adopcién y puesta en marcha de los proyectos que permitan la
mejora, que se ha fijado la EPAM, a través de su plan estratégico. Se debe
considerar la necesidad de la “ADQUISICION E IMPLEMANTACION DE
LICENCIAS DE SOFTWARE PARA LAS PLATAFORMAS ACRM Y AGIS DE LA
E.P. AGUAS DE MANTA”.

La adquisiciéon e implementacion esta basada en las licencias restantes del sistema
de gestion comercial ACRM, (siglas en inglés de "Altura customer relationship
management”). Esto se debe a que la institucion cuenta con una licencia que
contiene cuatro médulos que permiten desarrollo de las operaciones comerciales de
facturacion, facturacion electrénica, cajas de recaudacion, reportes de facturacion y
recaudacion, predios, clientes, productos y tarifas; por tanto, es necesario adquirir la
propiedad de la plataforma integral que optimiza la Gestibn Comercial de manera

integrada con todos sus médulos y componentes.

En referencia a lo anterior expuesto, la EP — Aguas de Manta tiene la premura de
adquirir las licencias de uso de software para modulos del sistema comercial ACRM,
ademas de lo sefialado, el proveedor o contratista de servicios, considerar las

siguientes especificaciones minimas:

¢ Implementacion de las licencias requeridas para el despliegue del sistema

comercial en los equipos donde este aprovisionado el sistema ACRM y AGIS.

e Eldimensionamiento de la infraestructura deberia cubrir las necesidades por

un periodo no menor a 2 afos, desde la puesta en productivo de la plataforma
tecnoldgica.

o Queincluya los ambientes de Produccién, Calidad y Parametrizacion.

o El dimensionamiento de esta infraestructura debera contemplar el

soporte y mantenimiento transaccional para un estimado de 60000
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abonados en el arranque con un crecimiento estimado del 2% anual.

3. OBJETIVOS

3.1. OBJETIVO GENERAL

Adquisicién e implementacion de licencias de software para las plataformas

ACRM

y AGIS de la E.P. Aguas de Manta.

3.2. OBJETIVO ESPECIFICO

e Contar de forma inmediata con el licenciamiento de propiedad de

mddulos complementarios del sistema de gestion Comercial ACRM que

soporta el Modelo de Gestiobn Comercial y su integracion con gestion

Operacional.

o Contar de forma inmediata con el licenciamiento de propiedad de la

plataforma de gestibn y geodata base espacial catastral (visualizador

geografico) AGIS.

e Integrar con el actual sistema financiero que se encuentra implementado

en la EP — Aguas de Manta, mediante servicios web.

4. PRODUCTO O SERVICIO ESPERADO
(APLICA BIENES — SERVICIO - CONSULTORIA)

La Empresa Publica Aguas de Manta, requiere:

4.1 ADQUISICION DE LICENCIAS ACRM Y AGIS.

e Adquirir e implementar las licencias de la Plataforma AGIS para integrar de

manera nativa a la plataforma ACRM, por ser de la misma tecnologia y

fabricante; y que, en conjunto cubren tanto la gestién de la relacion con el

cliente, como la gestion catastral espacial, integrados y automatizados,

basados en las mejores practicas de gestion por procesos.
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Con la entrega de estas licencias de software basadas en tecnologia

modular, el proveedor debe adjuntar la recomendacién, el dimensionamiento

y aprovisionamiento de la infraestructura local o en la nube.

4.2 VIGENCIA TECNOLOGICA ACRM Y AGIS

¢ Contar con la proteccién de licencias, que cubran las nuevas versiones y/o

actualizaciones a las plataformas licenciadas ACRM y AGIS; lo cual incluye

el soporte técnico y funcional correspondiente; asi como las capacitaciones

técnicas y funcionales a los usuarios de las direcciones Comercial y de TICs.

De manera especifica, el producto que debera entregar el proveedor sera: Las

licencias de uso de software complementarias de la plataforma de gestiébn comercial

ACRM vy las licencias de la plataforma AGIS, con todas las caracteristicas y

especificaciones técnicas operativas hoy en la EP Aguas de Manta, que se detallan

a continuacion, y las que la entidad contratante considere necesarias; asi como la

Vigencia Tecnoldgica correspondientes, que se detallan a continuacion:

O CPC5 UNIDAD
ITEM . |(CLASIFICACION DESCRIPCION CANT DE CARACTERISTICAS
ADQUISICION
DE PRODUCTO) MEDIDA
o Control de Usuarios, roles y
ACORE !
perfiles.
MODULO/COMPONENTE .
1 |ADQUISICION| 512900021 DE GESTION Y 1 Unidad | * Control de seguridades con
. doble factor de autenticacion.
ADMINISTRACION DE
USUARIOS
e Control y alerta de cuellos de
botella y demoras en tareas de
AFLOW un proceso, por departamento,
2 |ADQUISICION 512900021 MODULO/COMPONENTE 1 Unidad usuario, proceso y tarea.
DE GESTION PROCESOS e Generacion de Ordenes de
GEOESPACIALES. Trabajo automaticas.
(integracion con Modelo ACIIS)
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e Generacion de notificaciones
electronicas no masivas, por
tarea, automaticas y mediante
analisis (integracion con Modelo
ACIIS)

e Carga y visualizacion de capas
geograficas WMS. (Integracién
con AGIS Lite)

3 |ADQUISICION

ACLIENT REQUEST
MODULO/COMPONENTE

512900021 DE GESTION DE 1 Unidad

SOLICITUDES Y
CERTIFICADOS DE
CLIEN ACLIENT

e Emision de certificado de ser
cliente de la EP- Aguas de
Manta

e Emision de certificado de paz 'y
salvo

¢ Emision de certificado de
rompimiento de asfalto

¢ Emision del estado de cuent

¢ Solicitud de beneficios para
usuarios de tercera edad

o Solicitud de beneficios para
personas con discapacidad

¢ Refinanciacion de deuda

e Cambio de duefio de usuario

e Suspensién voluntaria del
servicio

¢ Retiro de producto -
suspension definitiva

e Solicitud para Instalacion de
medidor de agua potable

¢ Solicitud para Reposicion de
medidor de agua potable

e Solicitud para Reubicacion de
medidor de agua potable

e Limpieza de pozo séptico

e Venta de agua por tanqueros

* Venta de reposicion de llave de
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telemetria o similar

¢ Venta de servicio de uso de
plataforma

e Solicitud para prueba de
Geofonia

e Solicitud para prueba de
consumo y exactitud

e Estudio de Prefactibilidad (altos
consumidores)

¢ Estudio de factibilidad (bajos
consumidores)

e Convenios de pagos, con la
respectiva gestion de
seguimiento de estos (activos,

anulados entre otros)

4 |ADQUISICION

ACLIENT ATENDANT
512900021 |MODULO/COMPONENTE 1 Unidad
DE GESTION DE
ATENCION AL CLIENTE.

o Atencidn al cliente, consultas
de Informacion e ingreso de
Solicitudes, Reclamos,
Convenios.

¢ Solicitudes (Servicio, cambio
de medidor, cambio de duefio,
suspension temporal,
suspension definitiva)

e Reclamos

e Convenios

¢ Plan de pagos

¢ Regulaciones unitarias

e Regulaciones masivas

o Permitir facturar conceptos
variables como corte y
reconexion, recargos, multas,
intereses, etc.

¢ Venta de agua por tanqueros.
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e Informacion de datos del
usuario

e Informacién de Deudas del
usuario

ACLIENT ¢ Informacion de tramites en
INEORMATION asignacion, ejecucién y
5 |ADQUISICION| 512900021 MOD;E'-Z/ECSOT'\I/'(;\?;ENTE 1 Unidad | :J:feor:::i(imn te reclamos
INFORMACION DEL presentados.
USUARIO. ¢ Informacion de oficios
presentados.

e Accesos para que los usuarios
descarguen sus comprobantes
electrénicos

o Alta facturacion

e Prescripcion

ACLIENT « Ordenanza municipal
) CLAIM o Cobros mal imputados
6 |ADQUISICION 512900021 MODULO/COMPONENTE 1 Unidad TR cia de guia
DE GESTION DE o Mdltiple emission
RECLAMOS. e Inexistencia de alcantarillado
e Interés
ACLIENT ¢ Aplicacién movil de clientes,
7 |ADQUISICION| 512900021 APP 1 Unidad | O acceso @ consulas,
APP MOVIL PARA cuentas, reclamos, etc.
ABONADOS ¢ Android e iOS
ABIT e Integracion con Gestién de
INTEGRACION Cartera Corriente
MODULO/COMPONENTE e Integracion con Gestion de
8 |ADQUISICION| 5129000021 DE INTEGRACION CON 1 Unidad Cartera Pre-Coactiva
MODELO ACIIS, PARA e Integracion con Gestion de
MODELOS DE GESTION cartera Coactiva
CARTERA.
AFILE o Archivo electrénico integrado a
9 |ADQUISICION 512900021 MODULO/COMPONENTE 1 Unidad tareas y procesos, para
DE GESTION DE almacenamiento y visualizacion
ARCHIVOS. de documentos electrénicos de
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la gestion.

10 |[ADQUISICION

AREPORTS
MODULO/COMPONENTE
DE GESTION DE
512900021 VISUALIZACCION DE 1 Unidad
INFORMACION
TABULAR, GRAFICA,
ESPACIAL

e Generacién y acceso a
reportes en linea, con acceso
por perfil de usuario y
capacidad de descarga en
formato Excel.

Detalle de facturas emitidas

(datos generales de clientes,
cargos facturados,
promociones aplicadas).

Detalle de facturacién por ciclo.

Detalle de facturacion por
cargos facturados.

Reporte de lecturas con sus

observaciones.

Reporte detallado de
despachos en bocatomas, m3,
viajes, solicitudes, usuarios,

etc.

Reporte de indicadores del

area (lecturas efectivas, errores

de lecturas, consumo cero,

carencia de ruteo, medidores

internos, medidores obsoletos,

consumos directos, etc.)

o Detalle de érdenes de trabajo
del area.

¢ Detalle de macro medidores.

¢ Detalle de medidores centrales
y sus medidores asociados.

¢ Detalle de documentos fiscales
enviados al portal de
facturacion electrénica.

e Generar reportes de la gestion

de los clientes registrados en la

plataforma.

e Generar indicadores para
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seguimiento control.

¢ Visualizacién de las atenciones
generadas en el area de
Gestion de Servicio.

e Reportes por fechas de
tramites

e Indicadores de todas las areas
cubiertas

¢ Reportes de control
documental de usuarios.

e Reportes generales y
detallados del recaudo.

e Reportes de control,
seguimiento de despachos en
bocatomas y generacién de
guias de remision con cada

orden despachada y legalizada.

e GeoDataBase integracion con
objetos propios de gestion de

servicios publicos.

FINANCIERO DE EPAM,
INSTITUCIONES
FINANCIERAS Y DEMAS
CANALES DE
RECAUDACION.

AGIS
MODULO/COMPONENTE e GeoVisor con acceso ilimitado
. 4 de usuarios.
11 |ADQUISICION| 512900021 DE GESTION Y 1 Unidad _ o
GEODATA BASE e GeoServidor configuracién
ESPACIAL CATASTRAL compatible con todas las
(VISUALIZADOR tecnologias y servicios OGC
GEOGRAFICO) (Open Geoespatial
Consortium).
SERVICIO DE Incluye integracion via servicios,
INTEGRACION GENERAL acorde a las definiciones conjuntas
Y/O TRANSACCIONAL y/o estandares de las instituciones
DE ACRM CON SISTEMA externas, incluye:
12 | SERVICIO 831600111 2500 Horas

¢ 2,500 horas para estos
servicios.

e Integracion, pruebas, soporte.
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SERVICIO

831600111

SERVICIO CONTINUO DE
SOPORTE Y
MANTENIMIENTO,
INCLUIDAS
ACTUALIZACIONES Y
CAPACITACIONES
TECNICAS EN LA
PLATAFORMA

24

Mensual

con una plataforma de
recepcion de soporte técnico
mediante tickets, de acceso en
linea, accesible 7x24.

Generacion de

reportes de
estatus y resumen de eventos|
o incidentes.

La habilitacion, operacion y
disponibilidad de la plataforma|
de Servicio de Soporte y
Tickets de eventos, estara
durante el periodo de cobertura
de vigencia tecnoldgica del
contrato.
¢ Acuerdo de Nivel de servicios:
= Soporte técnico a
usuarios.
= Lunes a viernes 5x8 (5
dias a la semana x 8§
horas diarias) en horario
de 08h00 a 17h00
= Sdbados 1x4 (1 dia x 4
horas diarias), en horario
de 08h00 a 12h00
= Con una operacién
disponibilidad de la
plataforma ACRM en
horario 7x24 (7 dias a la|
semana x 24 horas al dia).
= Debe incluir actualizaciones
y mejoras préacticas a los
modelos de gestién

otorgadas por el proveedor.

= Atencibn a cambios y
mejoras, producto de
nuevos requerimientos
viables técnica V|

funcionalmente, solicitados
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por EPAM.

» Independencia técnica |
soberania de la
informacién, para ello el
proveedor debe incluir:

= Certificacion ADesigner
Engineer,

= 3 Sesiones de Certificacion
técnica (Procesos,
Reportes y Mapas),

= Dirigido al personal TICS
designado por EPAM
(méximo 4 técnicos)

= Acceso al entorno ADS
ADesigner’'s  Suite, con
usuario 'y  contrasefia,
segun el perfil certificado.

= Que permita la
parametrizacion,
configuracion Vi
modelamiento, de nuevos:
tareas, procesos y reportes
en la plataforma ACRM.

» Los procesos preexistentes
u otorgados por el
proveedor, estan bajo

garantia del mismo.

El Proveedor debe considerar la actualizacion durante el periodo del contrato, los

siguientes complementos:

e La capacitacion y/o actualizacion de conocimientos en dos periodos que

seran definidos por la entidad contratante, dirigido a los usuarios de la

gerencia de gestion Comercial (usuarios funcionales, asesores y

operarios)
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e Lacapacitacion técnica a los involucrados tanto de la gerencia de gestion
de tecnologia, que permita la creacién de nuevos procesos, tareas, reglas

ylo reportes en el sistema (usuarios técnicos).

o Debera incluir la documentacion generada, actas y manuales respectivos

actualizados.

e Estos puntos cumplidos, seran entregados mediante acta al
administrador del contrato, acorde a los calendarios planteados por la
entidad contratante y que seran solicitados por el administrador del
contrato al proveedor.

4.3 ALCANCE DE SERVICIO O PRODUCTO ESPERADO.

1. Licenciar una solucién de software, denominada plataforma tecnol6gica modular,
enfocada en cubrir los procesos comerciales de: Gestion de Clientes (ACRM),
catastro espacial (AGIS), ambos integrados nativamente; y a su vez, integrados
con la gestion de 6rdenes de trabajo u operacional.

2. Vigencia tecnoldgica, soporte y mantenimiento técnico a las plataformas ACRM
y AGIS.

3. Entrega de licencias mediante acta de entrega de recepcion segun lo
especificado en el cronograma, sustentado mediante informe del administrador

de contrato.

ALCANCE TECNICO

A nivel técnico se debe contemplar los siguientes aspectos de arquitectura de software,
basada en las buenas practicas y cumplimiento de estandares. Que permita el desarrollo
de una gobernabilidad de los productos de software a la EP — Agua de Manta, que

principalmente debe cumplir:

Integracion




3

=1

AGUAS ESTUDIO PREVIO PARA LA

de

AG

Codigo: GA-RG-23

Vigente desde:

CONTRATACION 08/03/2021

EMPRESA PUBLICA Versiéon: 06

UAS DE MANTA

Integracion en sus procesos, los diferentes modulos utilizando las transacciones y la

base de datos.

a.- Estandares

El proveedor de la solucion o propietario de las licencias compartird y dara
accesos al entorno de configuracion y parametrizacion a nuevos procesos,
reglas o tareas, asi como reportes, que estaran integrados a la plataforma
ACRM; que permitan ampliar la capacidad operativa de la solucién de base,
siempre que dichos mdodulos o aplicaciones cumplan con las especificaciones
que se establezcan por el proveedor para el efecto. Asi mismo, se facilitara y

apoyara con la integracion de aplicativos de terceros (sistema financiero).

La consulta de informacién sera habilitada a través de objetos de base de tipo
vista, para efectos de integracion con los diversos modulos que se puedan
habilitar se deben gestionar las transacciones de insercién o actualizacion. La
integracion sera segura y eficiente a través de servicios disponibles desde el

componente nativo de la plataforma denominado ABit Integracion.
b.- Arquitectura de Integracion

La solucion deberéa permitir la interoperabilidad con los médulos que se habiliten,

cumpliendo y manteniendo protocolos de seguridad.

Interoperabilidad de médulos o aplicativos. - La plataforma tecnolédgica debe
mantener y garantizar en el tiempo la interoperabilidad entre sus modulos que

utilice una misma unidad productiva (médulos del propio sistema).

Interoperabilidad con otros sistemas institucionales. - La plataforma
tecnologica permitird la interoperabilidad entre los diferentes los médulos del
sistema y los sistemas de informacién de la Empresa Publica Aguas de Manta,

con los servicios mutuamente establecidos para tal integracion.

Interoperabilidad con Instituciones. - La plataforma tecnoldgica permitird la
interoperabilidad entre las diferentes unidades de negocio y la transmision de
informacion a las entidades de control correspondientes como son: SRI, GAD,
IESS, MRL y Ministerio de Finanzas. La mencionada transmision dependera de

la arquitectura y disponibilidad de servicios existentes de los sistemas
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institucionales aqui mencionados y cuya comunicacion se realizara a través del

componente ABit Integration.

Integracion con la banca, para realizar transacciones de recaudacién en linea a

través de servicios web y/o ABIt Integration.
c.- Comunicacion

El Sistema debe permitir comunicacion con aplicaciones externas a través del

protocolo REST y/o ABit Integration.

El proveedor debe entregar informacion (manual técnico) que especifique cémo
otros sistemas se pueden conectar con la solucion informatica, a través de la
Definicion de los Estandares de interconexion recomendados por el fabricante
de la plataforma ACRM.

d.- Calidad de Servicio

La plataforma tecnolégica tendra la capacidad de crecimiento en procesamiento

y versionamiento segun las necesidades de la institucion.

La solucién debera contar con mecanismo que permita la disponibilidad de la
informacién, garantizando la operacion de todas las areas intervinientes en el

alcance funcional.
e.- Seguridad y Administracion

¢ Manejar autenticacion y cierre de sesién Unicos en el sistema. Control de
desconexion de usuarios por inactividad. El sistema, al cabo de N
minutos de inactividad (parametrizable), realizara el bloqueo de la sesién
de usuario, exigiendo nuevamente la validacién de la contrasefia.

e La politica de contrasefia debe ser parametrizables: longitud minima y
maxima, complejidad (mayudsculas, minusculas, digitos, caracter
especial)

e Control y registro de intentos de acceso y bloqueo de cuentas de usuario
con numero de intentos parametrizables.

e Control de los Backup y copias de seguridad de las bases de datos sera

exclusivo de la entidad contratante el proveedor garantizarq la
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disponibilidad y acceso.

El usuario podra realizar el cambio de su contrasefia siempre que lo
considere necesario. Ante un cambio de contrasefia, el sistema solicitara
la Gltima contrasefia con objeto de validar la identidad del usuario.
Cuando el usuario se identifique en el sistema, éste debera forzarle a
realizar un cambio de su contrasefia si el usuario y clave tienen el mismo
valor.

Control de desconexion de usuarios por inactividad. (Tiempo
parametrizable)

Control de las bases de datos sera exclusivo por la entidad contratante,
el proveedor garantizara la disponibilidad y acceso.

Adaptar las opciones del sistema, de acuerdo con los permisos
autorizados en el Modulo de Administracion de Roles, Permisos y
Cuentas de usuario.

Registro y consulta de todas las operaciones de accesos, recuperacion y
cambio de clave.

Monitoreo del acceso y uso del Sistema.

g.- Gobernabilidad

Como la gobernabilidad de la plataforma involucra a todos los interesados se

debe considerar que, si durante la ejecucion de la plataforma se presenten

incidencias o conflictos, deberan ser notificadas a:

Seguridad

Responsable de la ejecucién (Proveedor), si son de caracter calidad,
alcance y tiempo.
Si la incidencia es de tipo econémica sera notificada al administrador de

contrato y al departamento Comercial y de TICs.

a.- Generales

La plataforma tecnolégica debe contar con su modelo de seguridad basado en

las facilidades que brinda el sistema ACRM sobre el particular, para ello el

proveedor debe informar sobre las siguientes caracteristicas:
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e La escalabilidad.

e Las politicas, procedimientos y estandares aplicables para el
mantenimiento, operacion y administracion de la seguridad asociada a la
implementacién del CRM.

o Definicion del modelo de seguridad, involucrando los aspectos
requeridos de gobierno propios.

e Implementacion de los elementos de seguridad, considerando:

e Disefio de roles.

e Creacion de roles.

e Creacion de usuarios.

e Segregacion de funciones
b.- Confidencialidad, integridad y disponibilidad

El proveedor describira claramente el esquema de seguridad recomendado para
la operacion idénea de la solucién en un centro de datos de EPAM; y demostrara,
gue todos los componentes que conforman la solucién estan protegidos frente a
ataques informéaticos. Con el objetivo de integrar la funcionalidad de seguridad
para garantizar la confidencialidad, integridad, calidad, veracidad vy
disponibilidad, debe describir:

o El o los registros de auditoria de todas y cada una de las operaciones
que se realicen sobre consultas y reportes
e El procedimiento para el respaldo de los sistemas de archivos, y la

aplicacion de mecanismos estandares de replicacion.

c.- Autenticacion

El proveedor describird la mecanica de Unico punto de acceso a cualquier
funcionalidad o médulo del sistema, en base a la asignacién de recursos por rol
y perfil (autorizacién), con el manejo de protocolos que permitan la Autenticacion,
Autorizacion y Manejo de Cuentas (Authentication, Authorization and Accounting
por sus siglas en inglés), y debera describir como en su plataforma se aplica lo

siguiente:

e Validar el usuario y contrasefia.
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e La contrasefia debe viajar encriptada en todo momento.

¢ Manejar Autenticacion y Cierre de Sesién Unicos en el sistema. Si un
usuario se autentica en el sistema, lo hara también a los modulos que
tiene acceso. Si cierra la sesion del sistema, lo hara en todos los médulos
que tiene acceso.

e Control de desconexion de usuarios por inactividad. El sistema, al cabo
de N minutos de inactividad (parametrizable), realizara el bloqueo del
terminal de usuario, exigiendo nuevamente la validacion de la
contrasenia.

e Manejo de politicas de contrasefia parametrizables: longitud minima,
complejidad y caducidad.

d.- Autorizacion

El proveedor debera describir de manera detalla la configuracién y gestién de
roles y perfiles, de tal forma que permita la creacién, modificacién y niveles de
acceso. De acuerdo con las necesidades de la EPAM, los distintos tipos de

permisos seran a nivel de:
e Accesos a procesos.
e Acceso a acciones, reportes AReports y transiciones.
e Acceso a las acciones de los flujos de trabajo
e Accesos al nivel de atributos de un objeto

e Control y registro de intentos de acceso y bloqueo de cuentas de usuario
con numero de intentos parametrizables.

e Bloqueo de accesos no permitidos. Generar notificaciones al
administrador de los accesos no autorizados al sistema.

e Auditoria de sesiones de usuario (inicio sesién, almacenar, recuperar y
consultar datos).

e Permitir el acceso mediante credenciales para la consulta y
administracion del base de datos de las plataformas ACRM y AGIS.

e Control de desconexion de usuarios por inactividad. (Tiempo
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parametrizable).

e.- Auditoria

El proveedor debe describir el modelo de auditoria que su plataforma y

metodologia aplican y/o recomiendan; para lo cual debe detallar las

siguientes caracteristicas:

e Logs de auditoria que permitan el registro de diversos datos como:

usuario, fecha y hora, y transaccién efectuada y el rastreo de

transacciones.

e Seguridad de acceso y auditoria a nivel del sistema de gestién de base

de datos y de la solucion (preferible de forma independiente).

¢ Grado mas bajo de granularidad en todos los médulos o aplicaciones que

cuente la plataforma tecnoldgica; donde deben registrarse todos los

eventos que se generan sin afectar el rendimiento del sistema.

e Debido a que la solucién puede funcionar sobre Internet en un esquema

de servicios Cloud, se debera contar con niveles de seguridad estandares

para encriptacion de datos (https y SSL).

d.- Servicio de Tickets de Soporte

El proveedor debera contar con una Plataforma de recepcion de eventos de

soporte técnico, y de recepcién de requerimientos adicionales; controlado

mediante la generacion de tickets Unicos, disponible en linea, accesible 7x24 por

medio de usuarios y con claves Unicas. La creacién, seguimiento y cierre de

cada ticket, asi como los reportes de estado en cada una de las diferentes

estructuras de seguimiento, permiten a la EP AGUAS DE MANTA mantenerse

al tanto de cada una de estas instancias.

ALCANCE FUNCIONAL

Alcance Funcional Generales.

Alertas / Alarmas. —

El sistema debe contar con mensajes descriptivos de lo que esta sucediendo y

no con codigos, en el idioma del usuario, para este efecto, en conjunto con los
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usuarios duefios del proceso, el proveedor definirA e incorporara dichos

mensajes, en apego a un cronograma mutuamente definido.
Colaboracion. -

El proveedor debera describir sobre el sistema de definicion, esquema oy/
ambiente para la definicion de reglas de negocios (procesos/tareas), integracion

y actualizacion en linea entre los modulos, de los cuales se consulta y/o se

reciben informacion.
Sistema de ayuda en linea. -

El proveedor describird el esquema de acceso a contenido de manuales

funcionales del sistema, desplegada en el lenguaje del usuario

Alcance Funcional Especificos.

Las especificaciones funcionales, que debera cubrir son las siguientes:

ACORE MODULO/COMPONENTE DE GESTION Y ADMINISTRACION
DE USUARIOS.
e Control de Usuarios, roles y perfiles.

¢ Control de seguridades con doble factor de autenticacion.

AFLOW MODULO/COMPONENTE DE GESTION PROCESOS

GEOESPACIALES.

e Control y alerta de cuellos de botella y demoras en tareas de un proceso,
por departamento, usuario, proceso y tarea.

e Generacion de Ordenes de Trabajo automaticas. (integracion con Modelo
ACIIS)

e Generacion de notificaciones electronicas no masivas, por tarea,
automaticas y mediante analisis (integracion con Modelo ACIIS)

e Cargay visualizacion de capas geogréaficas WMS. (Integracién con AGIS
Lite)

ACLIENT Request MODULO/COMPONENTE DE GESTION DE

SOLICITUDES Y CERTIFICADOS DE CLIENTES
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Emision de certificado de ser cliente de la EP- Aguas de Manta
Emision de certificado de paz y salvo

Emision de certificado de rompimiento de asfalto
Emision del estado de cuenta

Solicitud de beneficios para usuarios de tercera edad
Solicitud de beneficios para personas con discapacidad
Refinanciacion de deuda

Cambio de duefio de usuario

Suspensién voluntaria del servicio

Retiro de producto - suspension definitiva

Solicitud para Instalacion de medidor de agua potable
Solicitud para Reposicién de medidor de agua potable
Solicitud para Reubicacién de medidor de agua potable
Limpieza de pozo séptico

Venta de agua por tanqueros

Venta de reposicion de llave de telemetria o similar
Venta de servicio de uso de plataforma

Solicitud para prueba de Geofonia

Solicitud para prueba de consumo y exactitud

Estudio de Prefactibilidad (altos consumidores)

Estudio de factibilidad (bajos consumidores)

Convenios de pagos, con la respectiva gestion de seguimiento de estos

(activos, anulados entre otros)

"ACLIENT Atendant" MODULO/COMPONENTE DE GESTION DE
ATENCION AL CLIENTE.

Atencion al cliente, consultas de Informacién e ingreso de Solicitudes,
Reclamos, Convenios.

Solicitudes (Servicio, cambio de medidor, cambio de duefio, suspension
temporal, suspension definitiva)

Reclamos
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Convenios

Plan de pagos

Regulaciones unitarias

Regulaciones masivas

Permitir facturar conceptos variables como corte y reconexion, recargos,
multas, intereses, etc.

Venta de agua por tanqueros.

"ACLIENT Information” MODULO/COMPONENTE DE GESTION DE
INFORMACION DEL USUARIO.

Informacion de datos del usuario

Informacion de Deudas del usuario

Informacion de tramites en asignacion, ejecucion y atendido

Informacion de reclamos presentados.

Informacion de oficios presentados.

Accesos para que los usuarios descarguen sus comprobantes

electroénicos

"ACLIENT Claim" MODULO/COMPONENTE DE GESTION DE RECLAMOS.

Alta facturacion

Prescripcion

Ordenanza municipal
Cobros mal imputados
Inexistencia de guia

Multiple emisién

Inexistencia de alcantarillado

Interés

"ACLIENT APP" APP MOVIL PARA ABONADOS
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e Aplicacion movil de clientes, con acceso a consultas, cuentas, reclamos,

etc.

e Android e iOS

8. "ABIT Integracion” MODULO/COMPONENTE DE INTEGRACION CON
MODELO ACIIS, PARA MODELOS DE GESTION CARTERA.

e Integracion con Gestion de Cartera Corriente

e Integracion con Gestion de Cartera Pre-Coactiva

e Integracion con Gestion de cartera Coactiva

9. AFILE MODULO/COMPONENTE DE GESTION DE ARCHIVOS.

¢ Archivo electrénico integrado a tareas y procesos, para almacenamiento

y visualizacion de documentos electrénicos de la gestion.

10. AREPORTS MODULO/COMPONENTE DE GESTION DE VISUALIZACION

DE INFORMACION TABULAR, GRAFICA Y ESPACIAL

e Generaciony acceso a reportes en linea, con acceso por perfil de usuario

y capacidad de descarga en formato Excel.

o Detalle de facturas emitidas (datos generales de clientes, cargos

facturados, promociones aplicadas).

o Detalle de facturacion por ciclo.

o Detalle de facturacion por cargos facturados.

¢ Reporte de lecturas con sus observaciones.

¢ Reporte detallado de despachos en bocatomas, m3, viajes, solicitudes,

usuarios, etc.

e Reporte de indicadores del area (lecturas efectivas, errores de lecturas,

consumo cero, carencia de ruteo, medidores internos, medidores

obsoletos, consumos directos, etc.)

e Detalle de 6rdenes de trabajo del area.
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e Detalle de macro medidores.

o Detalle de medidores centrales y sus medidores asociados.

o Detalle de documentos fiscales enviados al portal de facturacion

electronica.

e Generar reportes de la gestion de los clientes registrados en la

plataforma.

e Generar indicadores para seguimiento control.

e Visualizacion de las atenciones generadas en el area de Gestion de

Servicio.

o Reportes por fechas de tramites

e Indicadores de todas las areas cubiertas

e Reportes de control documental de usuarios.

e Reportes generales y detallados del recaudo.

e Reportes de control, seguimiento de despachos en bocatomas y

generacion de guias de remision con cada orden despachada y

legalizada.

11. AGIS MODULO/COMPONENTE DE GESTION Y GEODATA BASE
ESPACIAL CATASTRAL (VISUALIZADOR GEOGRAFICO)

Que incluye integracién de base de datos geoespacial AGIS-Catastro-EPAM:

¢ GeoDataBase integracion con objetos propios de gestion de servicios

publicos.

e GeoVisor con acceso ilimitado de usuarios.

o GeoServidor configuracion compatible con todas las tecnologias y

servicios OGC (Open Geoespatial Consortium).

12. INTEGRACIONES, SERVICIO DE

INTEGRACION GENERAL Y/O

TRANSACCIONAL DE ACRM CON SISTEMA FINANCIERO DE EPAM,
INSTITUCIONES FINANCIERAS Y DEMAS CANALES DE RECAUDACION.

Que incluye integracion via servicios, acorde a las definiciones conjuntas y/o

estandares de las instituciones externas, incluye:
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e 2,500 horas para estos servicios.

e Integracion, pruebas, soporte.

Validacion técnica con contrapartes de instituciones externas.

13. VIGENCIA TECNOLOGICA Y PROTECCION DE LICENCIAS, QUE
INCLUYE EL SERVICIO CONTINUO DE SOPORTE Y MANTENIMIENTO,
INCLUIDAS ACUALIZACIONES Y CAPACITACIONES TECNICAS EN LA
PLATAFORMA
e El Proveedor deberéa contar con una plataforma de recepcion de soporte

técnico mediante tickets, de acceso en linea, accesible 7x24.

e Generacion de reportes de estatus y resumen de eventos o incidentes.

e La habilitacion, operacion y disponibilidad de la plataforma de Servicio de
Soporte y Tickets de eventos, estara durante el periodo de cobertura de
vigencia tecnoldgica del contrato.

e Acuerdo de Nivel de servicios:

= Soporte técnico a usuarios.
e Lunes aviernes 5x8 (5 dias a la semana x 8 horas diarias)
en horario de 08h00 a 17h00
e Séabados 1x4 (1 dia x 4 horas diarias), en horario de 08h00
a 12h00
= Con una operacién y disponibilidad de la plataforma ACRM en
horario 7x24 (7 dias a la semana x 24 horas al dia).
= Debe incluir actualizaciones y mejoras practicas a los modelos de
gestién otorgadas por el proveedor.
= Atencibn a cambios y mejoras, producto de nuevos
requerimientos viables técnica y funcionalmente, solicitados por
EPAM.
e Independencia técnica y soberania de la informacion, para ello el
proveedor debe incluir:
= Certificacién ADesigner Engineer,
e 3 Sesiones de Certificacion técnica (Procesos, Reportes y
Mapas),
e Dirigido al personal TICS designado por EPAM (méaximo 4
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técnicos)

= Acceso al entorno ADS ADesigner's Suite, con usuario y

contrasefa, segun el perfil certificado.

Que permita la parametrizacion,

configuracion y

modelamiento, de nuevos: tareas, procesos y reportes en

la plataforma ACRM.

Los procesos preexistentes u otorgados por el proveedor,

estan bajo garantia del mismo.

4.1. RECURSOS (APLICA PARA SERVICIOS, OBRA O CONSULTORIA Y
EN EL CASO QUE NO APLIQUE COLOCAR N/A)

Los recursos para la entrega y operacion de las licencias de las plataformas

ACRM y AGIS; asi como para la Vigencia Tecnoldgica, seran coordinados y

gestionados por el administrador de contrato con las areas involucradas, a

continuacion, se detallan los recursos minimos requeridos.

41.1. PERSONAL TECNICO MINIMO

Se detallara el personal técnico necesario para la ejecucion de los

trabajos/servicios, la posicion que ocupara, la formacion profesional que

debera acreditar.

CANTIDAD FUNCION NIVEL DE ESTUDIO TITULACION ACADEMICA
1 Director de Cuarto Nivel en Ingeniero en Sistemas,
Proyecto / Gestion de proyectos — Administraciéon, Economia o afines
Lider Servicio Registrado en con titulo de cuarto nivel en Gestion
SENESCYT de proyectos.
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de Plataforma

integral
1 Especialista Tercer Nivel — Ingeniero en Sistemas, Informatica,
Senior en la Registrado en Estadistica.
plataforma SENESCYT
tecnoldgica
2 Especialistas Tercer Nivel — Ingeniero en Sistemas, Informatica,
de procesos Registrado en Estadistica.
SENESCYT
1 Especialistas Tercer Nivel — Ingeniero en Sistemas, Informatica,
BackEnd Registrado en Ingenieria en software.
SENESCYT
1 Especialista Tercer Nivel — Ingeniero en Sistemas, Tecnologias
en Registrado en de la informacion, Ingeniero en
integracion SENESCYT Redes y telecomunicaciones.

Nota: Debera definir el listado del personal técnico necesario para el proyecto.

EQUIPO MINIMO

(APLICA PARA SERVICIOS U OBRAS; EN EL CASO DE NO APLIQUE
COLOCAR N/A)

El listado del equipo minimo detallado, deberé ser definido en funcién de su
tipologia (sin determinacion de marcas) y utilizando especificaciones
técnicas no direccionadas; no se fijaran condiciones que carezcan de

soporte legal o que resultaren excesivas para el tipo de objeto a ejecutar.
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N.- Equipo y/o Caracteristicas Cantid
instrumento ad
1 Equipos de Computadores para el personal del Proveedor, 6
computo minimo i3, 8GB RAM.
2 Centro de Para el servicio de Monitoreo y Soporte, el Proveedor 1
Monitoreo y deberé& contar con un centro de operacion y soporte,
Soporte con toda la infraestructura necesaria para: Monitoreo,
soporte y atencion en linea.

Nota: El listado del equipo minimo detallado, debera ser definido en funcién de

su tipologia (sin determinacion de marcas) y utilizando especificaciones técnicas

no direccionadas

4.2. TABLA DE DESCRIPCION DE RUBROS, UNIDADES Y CANTIDADES
(APLICA PARA OBRAS)

CPC5
UNIDAD
(CLASIFICA )
ITEM ) DESCRIPCION DE
CION DE
MEDIDA
PRODUCTO)

CANTIDAD

4.3. CONDICIONES ESPECIFICAS PARA CADA RUBRO

(APLICA PARA OBRAS Y EN EL CASO QUE NO APLIQUE COLOCAR

N/A)
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Nota: En este numeral se debera redactar cada numeral especificado de

cada item o rubro detallado en la secci6n 4.3

= ITEMS

= RUBRO

= UNIDAD DE MEDIDA

* DESCRIPCION

» PROCEDIMIENTO DE EJECUCION:

= MATERIALES:

= EQUIPOS Y HERRAMIENTAS:
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5.

= MANO DE OBRA

= FORMA DE PAGO:

PLAZO DE EJECUCION / ENTREGA

5.1. PLAZO DE EJECUCION

El plazo de ejecucion sera de 730 dias calendario, contados a partir del dia

siguiente de la suscripcién del respectivo contrato.

Nota: Sdélo con la suscripcién del contrato administrativo o el instrumento
que formalice la contratacién se podra dar inicio a la fase de ejecucion
contractual.

5.2. TIPO DE PLAZO DE EJECUCION (TOTAL O PARCIAL)

Parcial.
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5.3. CRONOGRAMA (ENTREGA / EJECUCION):

Cronograma de actividades iniciara con la firma del contrato para entrega

sera;

ACTIVIDADES

1 |ACTA DE ENTREGA RECEPCION DE LAS LICENCIAS.
MODULO/COMPONENTE DE GESTION Y
ADMINISTRACION DE USUARIOS.
MODULO/COMPONENTE DE GESTION PROCESOS
GEOESPACIALES
MODULO/COMPONENTE DE GESTION DE SOLICITUDES Y
CERTIFICADOS DE CLIENTES
MODULO/COMPONENTE DE GESTION DE ATENCION AL
CLIENTE.
MODULO/COMPONENTE DE GESTION DE INFORMACION
DEL USUARIO.
MODULO/COMPONENTE DE GESTION DE RECLAMOS.
APP MOVIL PARA ABONADOS
MODULO/COMPONENTE DE INTEGRACION CON
MODELO ACIIS, PARA MODELOS DE GESTION CARTERA.
10 | MODULO/COMPONENTE DE GESTION DE ARCHIVOS.
MODULO/COMPONENTE DE GESTION DE
11 | VISUALIZACCION DE INFORMACION TABULAR, GRAFICA,
ESPACIAL
MODULO/COMPONENTE DE GESTION Y GEODATA BASE
ESPACIAL CATASTRAL (VISUALIZADOR GEOGRAFICO)
SERVICIO DE INTEGRACION GENERAL Y/O
TRANSACCIONAL DE ACRM CON SISTEMA FINANCIERO DE
EPAM, INSTITUCIONES FINANCIERAS Y DEMAS CANALES
DE RECAUDACION.
SERVICIO CONTINUO DE SOPORTE Y MANTENIMIENTO,
14 [INCLUIDAS ACTUALIZACIONES Y CAPACITACIONES
TECNICAS EN LA PLATAFORMA

© |o|N| o

12

13

5.4. COMPUTO DE PLAZO:

Inicia a partir del dia siguiente de la suscripcién del

respectivo contrato

Inicia a partir del dia siguiente de la notificacién por escrito
B | por parte del administrador del contrato respecto de la

disponibilidad del anticipo.

Inicia desde el dia siguiente de la autorizacion por escrito de
C | inicio de la obra por parte del administrador del contrato.
(APLICA SOLO PARA OBRAYS)

D | Otros casos
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AGUAS DE MANTA

6. FORMA DE PAGO

El pago se realizara de la siguiente manera:

1. Adquisiciébn de las licencias de las Plataformas ACRM de gestion
comercial integral (componentes complementarios) y AGIS de gestién

catastral:

a. Inicia contra Acta entrega-recepcion de las licencias
correspondientes.

b. 24 cuotas mensuales segun presentacion de facturas, y planillas,
previa entrega de los respectivos reportes/informes mensuales
generados por el proveedor con los usuarios involucrados; los
mismos que seran entregados mediante el acta de recepcion
parcial del servicio del Administrador del Contrato.
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