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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS Y PARTICULARES PARA LA
CONTRATACION DEL SERVICIO DE IMPLANTACION, MANTENIMIENTO Y
EXPLOTACION DE UN SISTEMA DE GESTION INTEGRAL DE EXPERIENCIA DE
USUARIO (CXM)

-PROCEDIMIENTO ABIERTO-
EXPEDIENTE N.° 24070B07

1. INTRODUCCION

La Corporaci6 Catalana de Mitjans Audiovisuals, S. A. (en adelante, la CCMA, S. A)) es el
ente publico que gestiona los medios de comunicacion audiovisual de la Generalitat de
Catalunya. Lo hace en cumplimiento de su misién de servicio publico y con un firme
compromiso de calidad, independencia y promocion de la cultura y lengua catalanas.
También forma parte de la misma la Fundacion La Maraté de TV3, que promueve la
sensibilizacion social y la investigacion biomédica.

La CCMA, S. A. es miembro de la FORTA (Federacion de Organismos de Radio y Television
Autondmicos) desde su constitucion, en abril de 1989. Esta entidad asocia las radios y
televisiones autonémicas, con el objetivo de cooperar en los ambitos de los derechos de
propiedad intelectual, transmisiones, intercambio de programas y servicios o participacion en
organismos internacionales.

También forma parte de la UER-EBU (Unién Europea de Radiodifusién), a través de
Catalunya Musica, que participa en el intercambio musical Euroradio de este organismo que
agrupa a todos los entes publicos y las principales empresas privadas de radio y television
de Europa.

La CCMA, S. A. también esta asociada a CIRCOM Regional, que retne a 376 televisiones
publicas de 38 paises europeos con el objetivo de promover y desarrollar la cooperaciéon
entre los miembros, en la coproduccion e intercambio de contenidos audiovisuales y en la
formacion de periodistas y técnicos.

En cuanto a la oferta de servicio, la CCMA, S. A. trabaja para que los ciudadanos puedan
acceder a sus contenidos desde cualquier soporte y desde cualquier lugar del mundo. Por
este motivo, aparte de la oferta audiovisual en television (5 canales) y radio (5 emisoras),
tiene un fuerte despliegue en el ambito digital.

La oferta actual de la Corporaci6 en Internet combina la presencia en plataformas propias
(como la web, las aplicaciones para moviles y tabletas, las aplicaciones para SmartTV y las
aplicaciones para asistentes de voz), con la presencia en plataformas externas de
distribucion de video y audio y en redes sociales.
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Por otra parte, en el contexto temporal de esta licitacion, la CCMA, S. A. afronta un momento
clave en su transformacion con la aprobacion del Plan Estratégico 2022-2026, que define los
principales retos de la organizacioén y marca la actividad de la CCMA, S. A. en los préximos
afios, con la voluntad de estrenar varios proyectos corporativos de transformacion y
adaptacion al mercado audiovisual, con foco prioritario en el ambito digital.

En este sentido, la CCMA, S. A. estrend a finales de 2023 una nueva plataforma de consumo
audiovisual, con el objetivo de crear alianzas y ser la puerta de entrada a los contenidos
audiovisuales en catalan en Internet, tanto propios como ajenos.

Aparte de esta plataforma audiovisual, la CCMA, S. A. tiene y seguird teniendo otros
productos digitales que complementaran el ecosistema de plataformas de la organizacion y
su oferta de servicio global a los ciudadanos en el &mbito de internet.

La CCMA, S. A. quiere mejorar la experiencia que aporta a la audiencia y a los clientes en
base a los datos y su gobernanza. Por ello, necesita dotarse de herramientas que le sirvan
de palanca para orientar un cambio de funcionamiento interno que permita poner al
usuario/cliente en el centro de sus esfuerzos. Actualmente, la informacién de los usuarios o
clientes no puede gestionarse de manera unificada, ya que esta dispersa en diferentes
sistemas no integrados entre si. Por este motivo, la CCMA, S. A. tiene como objetivo
implementar un sistema de gestion integral de la experiencia de usuario (en lo sucesivo,
sistema de CXM, del inglés Customer Experience Management). Este sistema debe ayudar
ala CCMA, S. A. a conocer mejor a su audiencia y mejorar la oferta de servicio y la calidad
de las comunicaciones con los usuarios.

2. OBJETO

El objeto de esta concurrencia es la contratacion por parte de la CCMA, S. A. de un servicio
de implantacién, mantenimiento, explotacion de un sistema de gestién integral de
experiencia de usuario (CXM).

La explotacion del sistema comporta también la generacion de creatividades y la
configuracién y ejecucién de comunicaciones (boletines electrénicos, notificaciones push u
otros que puedan surgir en el transcurso del servicio) con el sistema CXM, asi como el
analisis y la consultoria necesarios para poder obtener el maximo rendimiento y eficiencia
del sistema.

El servicio operara sobre un conjunto de soluciones tecnoldgicas licenciadas por la CCMA,
S. A., y contempla varios ambitos de servicio interrelacionados, tanto de integracion
tecnologica como de estrategia y operativa.

3. ALCANCE

El alcance del servicio incluye realizar todas las integraciones tecnolégicas y desarrollos
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necesarios durante la vigencia del contrato. También incluye realizar todas las tareas
estratégicas y operativas para poder optimizar al maximo el sistema de CXM, incluyendo la
generacion de segmentos, creatividades y textos, y todas las tareas necesarias para la
ejecucion de comunicaciones y su analisis y optimizacion.

En concreto, la empresa adjudicataria debera responsabilizarse de:

o Coordinacion global de los distintos equipos requeridos para llevar a cabo el servicio
con la maxima eficiencia y para alcanzar los objetivos y calendarios fijados.

o Integraciones y configuraciones tecnoldgicas, asi como demas desarrollos
necesarios para obtener el maximo rendimiento del sistema de CXM. En cuanto a los
datos del sistema CXM, el servicio deberé responsabilizarse de su gobierno en todo
su ciclo de vida, desde la carga de datos de los distintos fondos de informacién en la
plataforma CXM, los procesos de depuracion y normalizacién de la informacion, si es
necesario, el control de calidad (QA) asociado a todos estos procesos y datos, el
borrado de la informacion cuando sea necesario, la monitorizacion y la resolucién de
incidencias sobre todos los desarrollos, procesos y sistemas que intervienen en el
ambito del presente pliego.

o Asesoramiento estratégico y ejecucion global (end-to-end) de optimizacién de la
experiencia de usuario en base a acciones y andlisis de perfilado, segmentacion,
testing A/B, personalizacion avanzada y activaciones comunicativas, incluyendo su
ejecucion total o parcial, en funcion de las necesidades de la CCMA, S. A., que
significa tanto la generacion de creatividades como la generacion de textos. Todas
estas comunicaciones tendran que ser en base a la definicién estratégica aprobada
por la CCMA, S. A. y supervisadas por parte de la CCMA, S. A., que las tendra que
aprobar todas antes de su publicacion. Durante la fase de constitucién del servicio se
trabajaran los circuitos de validacién y supervision requeridos.

Para llevar a cabo las tareas requeridas, el alcance estara dividido en tres ambitos de
servicio:

- Ambito de «Coordinacion del servicio»
- Ambito de «Implementacién, configuracion y mantenimiento tecnologico»
- Ambito de «Estrategia, analitica, operacién y calidad de datos»

Quedan fuera del alcance del servicio:

e El coste de las licencias necesarias para el sistema CXM.

e Las diferentes fuentes de informacién de usuarios e informacion relacionada con los
usuarios (audiencias, compras, participacion, concursos, etc.) que se deben cargar
en el CXM.

3.1. Alcance del servicio de Coordinacién del servicio

Conlleva la coordinacién y el seguimiento del servicio por parte de la empresa adjudicataria
para llevar a cabo el servicio con la maxima eficiencia y productividad. Sera también
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responsable de realizar los informes y cuadros de mando acordados para realizar el
seguimiento del servicio, y de analizarlos conjuntamente con la Corporacié.

Para la Coordinacion del servicio, se pide que el servicio se configure con tres responsables
con &mbitos y focos complementarios, para poder trabajar de forma mas operativa:

¢ Responsable de coordinacion del servicio

e Responsable tecnoldgico/a: responsable de los equipos que llevaran a cabo las
tareas necesarias en el &mbito de «Implementacién, configuracion y mantenimiento
tecnolégico»

¢ Responsable de optimizacion y explotacion: responsable de los equipos que llevaran
a cabo las tareas necesarias en el ambito de «Estrategia, analitica, operacion y
calidad de datos»

3.2. Alcance del servicio de implementacidn, configuracibn y mantenimiento
tecnolégico

El servicio de implementacion, configuracion y mantenimiento tecnoldgico se contempla
como un servicio permanente durante todo el contrato que trabaje integrando nuevas fuentes
de datos y configurando nuevos componentes necesarios para el sistema CXM, para hacerlo
evolucionar hacia un modelo méaximo integral con vision B2C prioritariamente, pero también
B2B a medida que el sistema sea mas maduro.

El alcance del servicio no contempla solo tareas evolutivas. Es imprescindible que el servicio
pueda dar soluciones de mejora continua, las asesore y disefie, asi como resolucién rapida
de incidencias derivadas del sistema CXM.

En concreto, dentro del alcance de este servicio se contemplan los siguientes puntos:

3.2.1. Implementacion y configuracion del sistema

En el momento de la adjudicacién del contrato, la Corporacié dispondra de un conjunto de
soluciones tecnolégicas para el sistema CXM, con un CDP (Customer Data Platform)
integrado con el registro de usuarios 3Cat, con datos analiticos del comportamiento de los
mismos usuarios en los medios digitales de la CCMA, S. A.y una primera integracion basica
para realizar acciones de marquetin por correo en base a segmentos muy acotados. La
empresa adjudicataria se hard cargo de esta integracién de datos y, si es necesario, la
evolucionara y afladira nuevas fuentes de informacién dentro de la ejecucion del presente
servicio, para tener integradas todas las fuentes de datos, médulos y componentes
necesarios para un sistema integral de CXM que garantice la maxima optimizacion de la
experiencia del usuario/cliente.

Durante el arranque del servicio, el sistema utilizara las siguientes soluciones comerciales:

e Solucion Adobe:

» Adobe Real-Time CDP (versién Prime)
= Adobe Journey Optimizer (version Select)
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» Adobe Customer Journey Analytics (version Prime)
= Adobe Target (Standard)
= Adobe Analytics (principal)

A lo largo del servicio, se prevé que se puedan integrar en el sistema CXM diversas
soluciones de Microsoft:

= Dynamics Sales (version Enterprise)

= Customer Service, omnicanal B2C (usuarios) y B2B (clientes) (version
Enterprise)

= Power Bl

= Power Platform

A lo largo del servicio, en funcién de las necesidades estratégicas de la Corporacid, puede
requerirse integrar nuevas soluciones no previstas en el momento inicial del servicio, dada
la rapida evolucion de la tecnologia.

El servicio deberd realizar las integraciones necesarias entre las distintas soluciones de
Adobe y, cuando sea necesario, de Microsoft, para el sistema integral de CXM. En algunos
casos, habra que realizar migraciones de algunos componentes 0 sistemas a los nuevos
componentes del CXM (como puede ser el caso de las notificaciones push o del sistema de
gestion de Atencién a la Audiencia). En estos casos, el servicio debera realizar las
integraciones necesarias o dar el soporte técnico que sea necesario si la integracion es con
un producto digital externo al sistema CXM (por ejemplo, integrarse dentro de una app).

A tal fin, la empresa debera coordinarse, en su caso, con otros proveedores de la CCMA,
S. A

3.2.2. Integracion, calidad y seguridad de datos

El servicio debera integrar de forma incremental en el CDP datos de diversas fuentes de
datos y componentes que la CCMA, S. A. ira requiriendo a lo largo del servicio. Las fuentes
de donde se puede requerir integrar datos en el CDP son:

e Bases de datos de Usuarios de la CCMA, S. A.

e Bases de datos B2B de la CCMA, S. A. o de la Fundacién La Maratd

e CRM de ventas

e CRM de atencion a la audiencia y al cliente

e CMS (sistema de gestion de contenidos de los productos digitales)

e Plataforma de comercio electronico de la CCMA, S. A.

e MoAdulos de participacion de los productos digitales de la CCMA, S. A.

e Otros que la CCMA, S. A. pueda requerir durante el curso del servicio
Debido a las incertidumbres derivadas de la complejidad de algunas integraciones, asi como
a la rapida evolucion de las soluciones comerciales en este &mbito, el calendario para las
integraciones 0 migraciones necesarias se ira definiendo durante la evolucién del servicio,
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con una aproximacion mas realista y con filosofia agil. La CCMA, S. A. priorizara las
integraciones y se acordaran los calendarios de integraciébn en base a las estimaciones
aportadas por la empresa adjudicataria.

En cuanto a los datos integrados en el CDP, la adjudicataria trabajara todas las unificaciones
y armonizaciones, enriquecimientos u otros procesos necesarios, con el fin de velar por su
calidad en todo su ciclo de vida. La empresa adjudicataria también modelara los datos y
creara la estructura necesaria dentro del CDP. También sera responsabilidad de la empresa
adjudicataria la creacion de los entornos necesarios para la gestion de los consentimientos
comunicativos o suscripciones a boletines, asi como las paginas necesarias para alimentar
datos de preferencias de usuario. El servicio también deberd garantizar la seguridad
tecnoldgica de estos datos, aplicando los procedimientos del plan de calidad y seguridad de
los datos personales alojados en el sistema CXM, que habra definido y que es objeto de
valoracion, tal y como especifica el pliego administrativo.

3.2.3. Configuracion y administracion de la arquitectura de roles y permisos

Dentro del sistema CXM, operaran varios roles distintos, desde ambitos mas tecnoldgicos a
mas operativos y de explotacion. Estos roles tendran asignados distintos niveles de
tratamientos de datos personales. Por eso sera imprescindible disefiar una arquitectura de
roles y permisos dentro del sistema CXM que permita esta granularidad de perfiles,
asegurando que el acceso a datos personales esta restringido en base a los roles y
tratamientos. Aparte de las personas asignadas al servicio por parte de la empresa
adjudicataria de esta licitacion, en el ambito de explotaciobn y operacion (A/B testing,
configuracién de segmentos, activaciones diversas) habra personas tanto de la CCMA, S. A.
como empresas externas, autorizadas por la CCMA, S. A., que podran acceder al sistema
CXM y hacer uso de determinadas funcionalidades operativas y/o analiticas. De ahi que sea
imprescindible este disefio de roles y privilegios. Dentro del alcance de este servicio se
encuentra la administracion de perfiles y accesos a los distintos usuarios del sistema CXM,
siempre en base a las indicaciones de la CCMA, S. A.

Por otra parte, las decisiones tecnolégicas que se tomen siempre tendran que estar validadas
por la Corporacio.

3.2.4. Mantenimiento tecnoldgico

Paralelamente a la implementacion y configuracion tecnolégica del sistema CXM, el servicio
contempla el mantenimiento tecnolégico de las partes ya implementadas. La empresa
adjudicataria debera hacerse responsable de:

e Procesos y tareas necesarias para garantizar un correcto flujo de los datos entre
todos los componentes del sistema CXM, las fuentes externas y las fuentes de salida.

e Monitorizacion del sistema, deteccion de alertas y actuacion y resolucion de las
incidencias.
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Herramientas de monitorizacion del estado de las activaciones por cualquiera de los
canales. Por ejemplo, en el caso de canal marquetin por correo electrénico,
entregabilidad de correos y gestion de blacklist.

Todas aquellas tareas necesarias para garantizar que el sistema esté siempre
correctamente actualizado a nivel de versiones.

Todas aquellas migraciones de los diferentes médulos del CXM, ya sean nuevas
versiones de los diversos componentes de las soluciones comerciales que conforman
el sistema CXM, como migraciones de otras soluciones que se integren dentro del
sistema a peticion de la CCMA, S. A.

3.3. Alcance del servicio de estrategia, analitica, operacién y calidad de datos

Este servicio debe asegurar un maximo rendimiento del sistema CXM a nivel de optimizacion
de la experiencia de los usuarios y clientes, siempre con la aprobacion de la CCMA, S. A.
En concreto, debe realizar las siguientes tareas y funciones:

3.3.1. Estrategia, analiticay operacion del sistema CXM

O

o O

O O O O

O O O O

Asesoramiento estratégico para obtener el maximo rendimiento del sistema CXM a
nivel de mejora de experiencia de usuario.

Asistencia estratégica y operativa de activaciones, fidelizacién y negocio.
Asesoramiento estratégico en la optimizacion de la recogida de datos del
comportamiento de los usuarios/clientes y soporte en la implementacién de mejoras.
Configuracién de perfiles y segmentos de usuarios finales.

Configuracion de canales de comunicacion y monitorizacion de sus estados.
Orquestacion de los journeys (omnicanal y realtime).

Apoyo en la orquestacion de personalizaciones en los productos digitales de la
CCMA, S. A. derivados de la informacién proporcionada por el CXM.

Asistencia estratégica y operativa en la optimizaciéon de los productos y las
comunicaciones de la CCMA, S. A. a través de la A/B testing y personalizaciones
avanzadas.

Confeccién de las comunicaciones tanto manuales como automaticas (copywritting y
disefio basado en consignas de la CCMA, S. A)). Principalmente estas seran —aunque
no de forma excluyente— boletines, pushs, landings, formularios y acciones
especiales (como implementacion de camparfas especificas derivadas del plan de
marquetin o activaciones especiales).

Apoyo en disefio de acciones de captacion y conversion de leads.

Apoyo en disefio de acciones de on-boarding (registro y suscripcion).

Apoyo en disefio de acciones de activacion.

Configuracion de asistentes, formularios de alimentacion de datos, formularios de
gestion de consentimientos comunicativos o paginas de aterrizaje.

Creacion de paneles de seguimiento de indicadores, analisis y propuestas de
optimizacion.
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3.3.2. Calidad y alimentacién de datos

Por lo que respecta a la calidad de datos, en el momento de la publicacion de esta licitacién
la Corporacio tiene dos grandes registros de usuarios, uno de +14 afios (el registro 3Cat), y
uno infantil (el registro SX3). Gran parte de la explotacién de estos datos se realizara desde
el sistema CXM. Por este motivo, la empresa adjudicataria del servicio debe ayudar a la
Corporacio a velar por la maxima calidad de sus bases de datos de usuarios/clientes.

En base al plan de mantenimiento de bases de datos de usuarios/clientes de la CCMA, S. A,,
la empresa adjudicataria deberd apoyar a la CCMA, S. A. en el cumplimiento de este plan
para garantizar la maxima calidad de los datos. También podra realizar propuestas de
mejora en este plan.

En este sentido, debera realizar las siguientes tareas y funciones:

o Asistencia en planes de calidad y alimentacion de datos en todo el ciclo de vida de
los datos (captacion, explotacién, eliminacion).

o Auditoria de datos con la periodicidad acordada para garantizar la calidad de los
datos.

o Gestion de usuarios inactivos: propuestas y acciones de identificacion, reactivacion
Y, €n caso hecesario, borrado de usuarios inactivos.

o Asistencia estratégica y operativa en la alimentacion de datos.

La adjudicataria también deberéa ser proactiva a la hora de proponer soluciones que mejoren
la calidad de las bases de datos de usuarios y clientes de la Corporacio.

Por otra parte, las decisiones que se tomen siempre tendran que estar validadas por la
Corporacio. En especial, serd necesario establecer circuitos de propuesta y validacién muy
operativas y de ejecucion agil para las creatividades y las activaciones.

4. CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

4.1 Funciones y tareas del servicio

Para llevar a cabo una correcta ejecucién del servicio en toda su globalidad se requiere que
la empresa adjudicataria dé respuesta a las siguientes funciones y tareas:

PARA EL SERVICIO DE COORDINACION DEL SERVICIO:

e Coordinacion del servicio

o Direccién y coordinacion de todos los servicios realizados por la empresa
contratada, sobre la base de las directrices de la Corporacio.
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O

Vela para garantizar que el servicio cumple la normativa relativa a tratamiento
de datos, y que los equipos destinados por la adjudicataria tienen la formacion
necesaria en este ambito.

Seguimiento y resolucién de cualquier aspecto administrativo o contractual
gue genere el servicio.

Determinacion del equipo mas adecuado para conseguir los objetivos del
servicio.

Orientacion proactiva ala CCMA, S. A. en aquellas materias que forman parte
del servicio contratado.

Orientacion proactiva ala CCMA, S. A. en temas relacionados con seguridad,
legalidad y ética en sistemas de CXM.

Orientacion proactiva a la CCMA, S. A. en temas relacionados con consumo
de licencias de los productos de Adobe.

Propuesta de los indicadores mas adecuados para evaluar la evolucion y
rendimiento del servicio, y seguimiento de estos indicadores. Elaboracion de
informes periédicos con el fin de evaluar la consecucion de los objetivos del
servicio.

Elaboracion de informes de rendimiento del sistema CXM, tanto a nivel
tecnolégico (incluyendo uso de productos de Adobe) como a nivel de

optimizacion y mejora de la experiencia de usuario.

Elaboracién de informes con tendencias de mercado en el &mbito objeto del
servicio.

Creacion del plan de formaciones y entrega de documentacion de todos los
ambitos del servicio.

Seguimiento del plan de traspaso a la finalizacion del contrato.

Coordinacién con los responsables del servicio de la CCMA, S. A.

Coordinacion tecnolégica

Planificacion, control y supervision de todas las tareas de implementacion,
integracion y configuracion tecnoldgica necesarias para la ejecucion del
servicio, en base a las directrices de la CCMA, S. A. Responsabilidad sobre
el servicio de «Implementacion, configuracion y mantenimiento tecnoldgico».
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Garantizar la seguridad de los datos y la adscripcién a la legalidad del sistema
CXM.

Orientacion proactiva en la Corporacié con propuestas evolutivas y de futuro
sobre el stack tecnolégico requerido para el servicio.

Disefio y conceptualizacion de los entornos de trabajo, mantenimiento y
explotacion como administrador y gestor del sistema.

Coordinacién de la gestién de incidencias con los proveedores de las
licencias del stack tecnolégico del sistema de CXM.

Disefio de flujo de datos, cargas, desarrollos en streaming y conexion a bases
externas.

Disefio y supervision del plan de mejora de calidad de los datos del CXM bajo
direcciéon de la CCMA, S. A.

Arquitectura y administracion de la jerarquia de usuarios del sistema de CXM
(administradores, organizadores por area de negocio, operadores, técnicos,
etc.).

Deteccion de posibles alertas que puedan poner en peligro la ejecucion de
los diversos adelantos del sistema en los plazos acordados y propuesta de
soluciones o alternativas.

Propuesta de los indicadores mas adecuados para evaluar la eficiencia,
rendimiento tecnolégico y seguridad del sistema CXM (incluyendo el uso de
los productos de Adobe de la presente licitacién). Elaboraciéon de informes
periédicos para la evaluacion de estos indicadores.

Coordinacién con los responsables tecnolégicos por parte de la CCMA, S. A.

Coordinacién de optimizacion y explotacion

O

Planificacion, control y supervisibn de todas las labores de estrategia,
analitica, operacion y calidad de datos, necesarias para la ejecucion del
servicio, en base a las directrices de la Corporacio. Responsabilidad sobre el
servicio de Estrategia, analitica, operacion y calidad de datos.

Orientacion proactiva a la CCMA, S. A. con propuestas estratégicas y
evolutivas en el ambito objeto del servicio, en concreto, en el ambito de:

10
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= Segmentacion

= Comunicaciones/Activaciones

» Optimizacion en base a A/B testing y personalizacion avanzada
= Calidad y alimentacion de datos

= Comunicaciones y creatividades

» Analisis para la optimizacion del sistema

o Propuesta de los indicadores mas adecuados para evaluar la eficiencia y el
rendimiento del sistema CXM a nivel de negocio y optimizacién de la
experiencia del usuario/cliente. Elaboracion de informes periddicos para la
evaluacion de estos indicadores.

o Coordinacion con los responsables del CXM por parte de la Corporacio.

PARA EL SERVICIO DE IMPLEMENTACION, CONFIGURACION Y MANTENIMIENTO
TECNOLOGICO

o Realizacion de las acciones y los procedimientos necesarios para asegurar la
seguridad de los datos personales dentro del sistema CXM y el cumplimiento de
la legislacién vigente en lo que se refiere al tratamiento de datos personales y
comunicaciones.

o Configuracion de forma incremental a lo largo de la ejecucion del servicio de todos
los componentes del sistema CXM, siguiendo las recomendaciones de buenas
practicas de cada solucion.

o Configuracién de la arquitectura de datos en el CDP vy, en global, en el sistema
CXM.

o Integracién de fuentes datos, y todas aquellas tareas necesarias para esta
integraciéon optima de los diferentes sistemas donde existen datos necesarios en
el sistema de CXM, como:

v' Mecanismos de extraccion, generacion, conversion y subida de archivos
de datos entre componentes de los entornos.

v' Creacion de landings o formularios de servicio u otros por captacion de
consentimientos y/o alimentacion de datos, junto con cuantas conexiones
y desarrollos sean necesarios a tal fin.

v" Mantenimiento evolutivo de las integraciones.

v' Creacion de los automatismos para el buen funcionamiento del flujo de
datos (altas, bajas y modificaciones).
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v' Mantenimiento del sistema, monitorizacién, y gestion y resolucién de
errores de trafico de datos o cargas.

v Gestion diaria y resolucion de las incidencias diarias de carga o segun la
frecuencia determinada por la CCMA, S. A.

v" Planes de permuta de soluciones de carga en caso de picos de altas y
planes de recuperacion de pérdida de datos.

Configuracion de las conexiones de salida con todos los entornos del ecosistema
de datos y activaciones del sistema de CXM para crear activaciones omnicanales
personalizadas, automatizadas y en tiempo real.

Apoyo a los equipos de desarrollo para la implantacién y configuracion de SDK
u otras librerias del sistema.

Migracion de sistemas externos al CXM cuando sea requerido por la CCMA,
S. A. (mailing, pushs o CRM).

Configuracion, explotacién y mantenimientos evolutivos del médulo de méarquetin
por correo electrénico para el envio de newsletters.

Desarrollos e integraciones para recabar informacion de suscripciones y bajas de
suscripciones, asi como de consentimientos comunicativos o captura de nuevos
datos, en los entornos requeridos por la CCMA, S. A. (paginas web de registro
3Cat, entorno de usuario de los productos digitales de la CCMA, S. A. u otros que
se consideren).

Monitorizacién y control de la seguridad tecnoldgica del sistema CXM.
Monitorizacion y control del rendimiento operativo del sistema CXM.

Recepcidn de incidencias y aplicacién de procedimientos para su resolucién con
maxima eficiencia (guardias técnicas reactivas 24 h todos los dias del afio).

Documentacion técnica de procesos, configuraciones, software e integraciones
para poder traspasar a la Corporacio.

Otras tareas que la adjudicataria y la Corporaci6é acuerden necesarias durante la
ejecucion del servicio para garantizar el correcto funcionamiento tecnol6gico del
sistema.

Tal y como se define en la solvencia técnica, es imprescindible que dentro del equipo que la
adjudicataria destine a este servicio haya un alto conocimiento de la solucion Adobe
Experience Platform.
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PARA EL SERVICIO DE ESTRATEGIA, ANALITICA, OPERACION Y CALIDAD DE

DATOS

o Asesoramiento estratégico para obtener el maximo rendimiento del sistema
CXM a nivel de mejora de experiencia de usuario, en el &mbito de las
activaciones y la fidelizacion.

o Realizacion de las acciones y los controles necesarios para asegurar el
cumplimiento de la legislacion vigente en lo que se refiere al tratamiento de
datos personales y comunicaciones.

o Configuracion de ficha de cliente, perfiles y segmentos.

o Configuracion de canales de comunicacion.

o Ejecucion de la estrategia pactada con la CCMA, S. A. de comunicaciones
(boletines y notificaciones push). En concreto:

v

v

Orqguestacion de los journeys.

Confeccidn de creatividades (adaptacion de plantillas o elaboracion de
HTML responsivos, si es necesario) para las comunicaciones tanto
manuales como automaticas (copywritting, disefio y maquetacion)

Garantizar que las comunicaciones se realizan en base a las consignas y
guias de estilo y marca de 3Cat y de sus productos y verticales
derivados.

Garantizar que los textos de las creatividades (que seran en catalan)
estén correctos a nivel linglistico y ortotipogréfico, y de acuerdo con la
guia del portal linglistico de la Corporaci6, ésAdir.

Garantizar que las comunicaciones se envien segun calendarios
acordados con la CCMA, S. A.

o Creacion de péaginas de aterrizaje, formularios, u otras con las herramientas de
Adobe del sistema CXM o con otras herramientas requeridas.

o Estrategia y acciones de lead scoring y nurturing.

o Analisis y propuestas de optimizacion. Propuesta de KPI, y creacion de informes
y cuadros de cuadros de mando que ayuden a conocer mejor al usuario/cliente y
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a analizar la eficiencia de las acciones de activacion para optimizarlas.
o Auditoria de calidad de datos.
o Gestion de usuarios inactivos.
o Monitorizacion y optimizacion de la calidad de los datos.

o Otras tareas que la adjudicataria y la Corporacio acuerden necesarias durante la
ejecucion del servicio para garantizar la méxima optimizacién del sistema CXM.

Tal y como se define en la solvencia técnica, es imprescindible que dentro del equipo que la
adjudicataria destine a este servicio haya un alto conocimiento de la solucion Adobe
Experience Platform.

4.2. PERFILES ASIGNADOS AL SERVICIO

La empresa adjudicataria debe garantizar que los perfiles asignados al servicio tengan los
conocimientos y experiencia suficientes para asumir sus funciones con la solvencia que
requiere el objeto, alcance y caracteristicas del servicio definidos en este pliego técnico y en
el administrativo.

También debe requerir que los perfiles asignados al servicio cumplen con los detallados en
la solvencia técnica.

En concreto, debe garantizar que los equipos y perfiles asignados dan respuesta a las
funciones y tareas definidas en el punto 4.1.

Como propuesta orientativa, los perfiles profesionales que se pueden considerar 6ptimos en
el servicio pueden ser similares a los siguientes:

Ambito de servicio > Coordinacién de servicio:

e GRUPO PROFESIONAL: Gestion

o Responsable de coordinacion de servicio
= Amplia experiencia en la gestién de proyectos complejos.
* Amplia experiencia en la coordinacion de equipos, el establecimiento
de objetivos y plazos. (minimo 10 afios)
» Altas capacidades de comunicacion efectiva y resoluciéon de
problemas.

14



‘"li Generalitat de Catalunya
Wl¥ Corporacié Catalana
de Mitjans Audiovisuals

o Responsable tecnologico:

Amplia experiencia en la gestién de proyectos tecnoldgicos basados
en fecha. (minimo 5 afos)

Amplia experiencia en la coordinacién de equipos, el establecimiento
de obijetivos y plazos. (minimo 5 afios)

Altas capacidades de comunicacion efectiva y resolucion de
problemas.

o Responsable de optimizacion y explotacion:

Amplia experiencia en la gestion de proyectos y equipos de marquetin
relacional y one-to-one con sistemas de segmentacion y
automatizaciéon de comunicaciones. (minimo 5 afios)

Amplia experiencia en la coordinacion de equipos, el establecimiento
de objetivos y plazos. (minimo 5 afios)

Altas capacidades de comunicacion efectiva y resolucion de
problemas.

Ambito de servicio > Implementacion, configuracién y mantenimiento tecnoldgico:

¢ GRUPO PROFESIONAL: Técnicos altamente especializados

o Arquitecto de datos

Experiencia en el disefio y la planificacion de arquitecturas de
sistemas complejos basados en datos.

Conocimientos profundos de Adobe Experience Platform.

Capacidad para integrar diferentes modulos y garantizar la
escalabilidad y eficiencia del sistema.

o Ingeniero de datos

Experiencia en la extraccioén, transformacion y carga (ETL) de datos.
Conocimiento de herramientas de integracién de datos como Apache
NiFi o Microsoft Azure Data Factory.

Capacidad para garantizar la calidad y la consistencia de los datos en
todo el proceso.

o Especialista en Seguridad de Datos

Conocimientos profundos en précticas de seguridad de datos.
Certificacién CISSP.

Experiencia en implementacion de medidas de seguridad para
proteger la privacidad del cliente.
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= Capacidad de detectar posibles vulnerabilidades en base a la
monitorizacién y analisis del sistema.

¢ GRUPO PROFESIONAL: Técnicos operativos
o Técnicos de configuracibn e implementacion del sistema (con guardias
técnicas)

= Conocimiento del sistema CXM y capacidad de ejecutar las tareas de
configuracién y desarrollo necesarias.

» Capacidad de proporcionar formacion a los usuarios sobre el uso
efectivo del sistema.

» Capacidad de ofrecer soporte técnico para resolver problemas y
garantizar el funcionamiento continuo del sistema.

Ambito: de servicio > Estrategia, analitica, operacion y calidad de datos:

¢ GRUPO PROFESIONAL: Especialistas en experiencia de cliente, analisis y
optimizacion

o Analista de Datos
= Experiencia especifica en soluciones analiticas de Adobe.
» Habilidades en el andlisis de datos y generacion de informes.
= Capacidad para identificar patrones y tendencias en el
comportamiento del usuario.
= Experiencia en la creacion de segmentos basados en datos
demogréaficos y comportamentales.

o Especialista en experiencia de usuario/cliente

» Experiencia en el ambito de la experiencia de usuario o cliente, con
capacidad para comprender las expectativas y necesidades del
cliente.

» Capacidad de colaboracién con equipos de disefio y desarrollo para
mejorar la interfaz y experiencia del usuario en base a los datos
proporcionados por el CXM.

= Capacidad para implementar estrategias para aumentar la
satisfaccion del cliente.

o Especialista en optimizacion
» Experiencia especifica en soluciones analiticas de Adobe.
» Conocimientos de planificacion e implementacién de pruebas A/B y
personalizacién avanzada.
» Capacidad de analisis de datos e identificacién de oportunidades de
mejora.
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¢ GRUPO PROFESIONAL: Especialistas en marquetin relacional, creatividades y
comunicaciones

o Especialista en marquetin relacional y one-to-one

= Experiencia en la gestion de comunicaciones de correo electronico,
personalizaciones y notificaciones.

= Conocimientos en la segmentacién de audiencia para personalizar
mensajes.

= Capacidad de interpretacion de métricas o resultados de testing A/B
(y otros resultados de recomendacion avanzada) para optimizar la
conversion.

o Creativo redaccionales (copywritter)

= Experiencia en el &mbito del copywritting en el ambito del méarquetin
por correo electrénico, notificaciones push, landings y otros.

= Conocimientos copywritting en el ambito digital y de las
comunicaciones electronicas.

» Capacidad de interpretacién de métricas o resultados de testing A/B
(y otros resultados de recomendacion avanzada) para optimizar las
creatividades y mejorar la conversion.

o Creativo multimedia

= Experiencia en el ambito del disefio y la creacion multimedia digital en
el ambito del marquetin por correo electrénico, landings y otros.

= Conocimientos de disefio visual, Ul y maquetacién HTML de landings
y boletines.

= Capacidad de interpretacién de métricas o resultados de testing A/B
(y otros resultados de recomendacion avanzada) para optimizar las
creatividades y mejorar la conversion.

o Corrector lingtiistico
= Experiencia en la revision y correccién ortografica, gramatical y
estilistica.
= Capacidad de dotar de coherencia y cohesion a los textos.
= Capacidad de ajustar estilo y tonalidad para adaptarse al publico
objetivo y a los objetivos.

El licitador debera poner a disposicion del servicio los perfiles profesionales adecuados, en
ndamero y composicion, para ejecutar el servicio con plenas garantias.

Para llevar a cabo el servicio, cumplir con los requerimientos y acuerdos definidos en este

pliego, la empresa adjudicataria con los perfiles profesionales mas adecuados se basara en
las siguientes estimaciones totales de horas que se destinaran:
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Afo 1: 31.249 horas
Afio 2: 31.249 horas
Afio 3: 31.249 horas
Afio 4: 31.249 horas

Con este volumen anual de horas de servicio, la adjudicataria debe dar respuesta a los tres
ambitos requeridos en el servicio. Si el precio ofertado por el adjudicatario lo permite, el
volumen global de horas del servicio podra ser superior a esta estimacion inicial. En este
caso, seria la CCMA, S. A. la que haria la peticién a la adjudicataria.

Por otra parte, para la confeccién de los equipos que la adjudicataria destinara al servicio,
se estima un porcentaje de dedicacion para cada uno de los perfiles profesionales sobre el
global de horas del servicio. Estos porcentajes de dedicacion pueden oscilar en el transcurso
del servicio, bien a peticion de la CCMA, S. A. o porque la adjudicataria lo considera oportuno
y lo propone a la CCMA, S. A. para su validacion. Como punto de partida del servicio, los
porcentajes de dedicacion sobre el global de horas se estima de acuerdo a la siguiente tabla:

% sobre
Grupo profesional Perfil profesional global horas
servicio
Ambito: Gestion
] Responsable de servicio / Resp.
GESTION técnico / Resp. de optimizacion y 9%
explotacién
Ambito: Implementacion, configuracion y mantenimiento analégico
B Arquitecto de datos / Ingeniero de 0
TECNICOS ALTAMENTE ESPECIALIZADOS datos / Seguridad de datos 9%
TECNICOS OPERATIVOS Técnicos de configuracion e 24 %
implementacion del sistema
Ambito: Estrategia, analitica, operacion y calidad de datos
ESPECIALISTAS EN EXPERIENCIA DE . 0
CLIENTE, ANALISIS Y OPTIMIZACION Analista de datos 18%
Especialista en experiencia de
e 6 %
usuario/cliente
Especialista en optimizacion 6 %
ESPECIALISTAS EN MARQUETIN Especialista en marquetin relacional
RELACIONAL, CREATIVIDADES Y o q y 6%
COMUNICACIONES
Creativo redaccionales (copywriter) 12 %
Creativo multimedia 6 %
Corrector linglistico 4%
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Tal y como puede observarse en la tabla, se estima un 9 % de horas del global del servicio
para los «Técnicos altamente especializados». Estos perfiles técnicos, debido a su alta
especializacion, suelen tener unos precios/hora méas elevados que la media del sector. Por
otra parte, son perfiles que suelen reforzar momentos puntuales de desarrollo, no se
requieren al 100 % de forma estructural. Por este motivo, si la adjudicataria requiere de este
tipo de técnicos altamente especializados, podra realizar una propuesta a la CCMA, S. A.
especificando el perfil, el volumen de horas que destinaria al servicio y su precio/hora. La
CCMA, S. A. debera validar esta asignacion en el servicio. El perfil técnico altamente
especializado puede ser contratado por la empresa adjudicataria 0 subcontratado (por
ejemplo, a empresas oficiales como Adobe Professional Services o similares), a decision del
adjudicatario.

El precio por hora sin IVA con beneficio industrial incluido que el adjudicatario podré facturar
por los «Técnicos altamente especializados» no podra superar los siguientes precios/hora
mMAaximos:

ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4

Servicio altamente 101,19 102,22 103,76 105,31
cualificado

En la propuesta econdmica que tendran que presentar las empresas licitantes no tendran
gue hacer propuesta de precio/hora para este grupo profesional de «Técnicos altamente
especializados», ya que se negociara en el transcurso del servicio, siempre en base a las
necesidades de este y sin exceder el precio/hora maximo fijado en la tabla anterior.

En caso de que no se utilicen total o parcialmente las horas reservadas para los «Técnicos
altamente especializados», la adjudicataria y la CCMA, S. A. podran acordar que puedan
ser horas estructurales del servicio segun el precio ofertado por el licitador.

En el Informe 1, «Plan general de los servicios», que la adjudicataria debera presentar, y
gue es objeto de valoracién, se definiran al detalle los perfiles profesionales asignados al
servicio. El nimero y la composicion de estos perfiles debe ajustarse a este maximo de
horas anuales definidos para el servicio y a los porcentajes estimados para los grupos
profesionales.

El nimero y los perfiles de las personas destinadas a dar servicio podran variar en funcion
de los requerimientos y necesidades de la evolucion del servicio. Por ejemplo, en el afio 2 o
3 se puede decidir incrementar perfiles de explotacion de datos y recortarlos de
configuracién tecnolégica, porque el sistema ya tiene una implementaciéon suficientemente
sélida inicial. Este tipo de variaciones en los equipos asignados al servicio siempre se
acordaran entre la adjudicatariay la CCMA, S. A.

Sea por un acuerdo previo entre la adjudicataria y la CCMA, S. A. o por iniciativa de la

adjudicataria, si existe alguna modificacion de la composicion de los equipos asignados,
habra que notificarlo previamente a la Corporacio y debera demostrarse que los nuevos
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perfiles asignados igualan, al menos, los requerimientos definidos en el presente pliego y
demostrar que cumplen con todos los requisitos de solvencia.

Si se hace evidente que algunos de estos perfiles no responden al servicio con los niveles
minimos exigidos por la Corporacio, esta podra pedir la sustitucién del perfil, de acuerdo con
el adjudicatario.

Por otra parte, toda la documentacién escrita del servicio debera realizarse en catalan. Las
reuniones presenciales o virtuales se realizaran prioritariamente en catalan. La empresa
adjudicataria debe garantizar que el maximo de los perfiles asignados al servicio con
interlocucién necesaria con la CCMA, S. A. tengan el conocimiento como minimo de los
idiomas catalan y/o castellano, oral y escrito. Sin embargo, debido a la especificidad del
objeto del contrato y la dificultad de encontrar perfiles con algunas de las especializaciones
requeridas, si alguno de los perfiles asignados al servicio no habla o entiende ni el catalan
ni el castellano, la empresa adjudicataria debera garantizar que en las reuniones existe un
perfil traductor/a si la CCMA, S. A. lo requiere, para garantizar una comunicacion fluida.

4.3 EQUIPAMIENTO E INFRAESTRUCTURA

La empresa adjudicataria debera hacerse cargo de la infraestructura, puesto de trabajo,
hardware y software necesarios con sus licencias, para realizar correctamente el servicio, a
excepcion de las licencias del propio sistema CXM, que como esta detallado en el alcance
del servicio son responsabilidad de la CCMA, S. A. y quedan fuera del alcance de ese
servicio. La adjudicataria también sera responsable de los consumos de equipamiento e
infraestructura derivados de la ejecucion del servicio.

5. GESTION Y SEGUIMIENTO DEL SERVICIO

La empresa adjudicataria asignara los interlocutores responsables de realizar el seguimiento
de los trabajos encargados y de velar por la correcta ejecucion del servicio. La interlocucién
se realizara con los responsables del servicio que designe la CCMA, S. A., creando un
comité de seguimiento del servicio. Este comité de seguimiento realizar4 reuniones
periédicas, en las que se evaluara el trabajo realizado, se revisaran calendarios y
priorizaciones, se analizaran los indicadores de rendimiento del servicio, se abordaran
posibles penalizaciones en caso de que sea necesario y se acordara el importe del servicio
en el periodo de facturacion.

También sera funcidn de este comité:

e Compartir criterios de encargo de la CCMA, S. A, coordinar y realizar el
seguimiento del servicio.

e Analizar y valorar el funcionamiento del servicio a partir de los indicadores
previamente acordados con la CCMA, S. A.
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e Hacer un seguimiento de los encargos y la evolucién del servicio, ver su estado y
revisar sus plazos de ejecucion.

e Resolver discrepancias en facturacion, penalizaciones o cualquier otro aspecto
del servicio.

e Aprobar mensualmente los encargos realizados con la verificacion de la
facturacion mensual del servicio.

o Revisar los calendarios y priorizaciones.

La Corporaci6 tendra varios interlocutores para realizar un seguimiento operativo de tareas
especificas del servicio.

Por otra parte, como ya se ha especificado anteriormente, todos los documentos derivados
de la ejecucion del servicio tendrén que estar en catalan, incluida la documentacién técnica.

5.1. METODOLOGIA DE TRABAJO

La metodologia utilizada por el servicio debe permitir que la Corporacié tenga, en todo
momento, una vision del estado de la evolucién del servicio, tanto a alto nivel como en
detalle. Sobre la base de esta vision, la CCMA, S. A. puede pedir repriorizaciones o hablar
con los responsables del servicio si cree que una tarea no avanza en los términos
previamente acordados.

La empresa debera utilizar las herramientas de seguimiento de proyectos, ticketing y
documentacién que indique la Corporacio. En el momento de la publicacién de la licitacion,
la Corporaci6 utiliza Jira, Confluence, Microsoft Teams y Sharepoint.

5.2. DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

El nimero y la composicion de los perfiles profesionales asignados al servicio tendran que
tener la continuidad necesaria para asegurar una correcta ejecucion del contrato.

Para realizar el servicio con plenas garantias, es imprescindible que el equipo asignado
tenga los conocimientos que le permitan desarrollar las tareas con la maxima calidad y
eficiencia.

En caso de que el servicio no cumpla la calidad o calendario requeridos en alguno de sus
entregables, la empresa adjudicataria debera tomar las medidas necesarias para corregirlo
con la maxima urgencia, sobre la base de indicaciones de la CCMA, S. A.

Si la empresa adjudicataria incorpora nuevo personal en el equipo de trabajo debera

garantizar que esta adecuadamente formado en los conocimientos y con la experiencia
requeridos por el servicio adjudicado y por su perfil profesional.
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Dada la naturaleza del servicio, la empresa adjudicataria debe garantizar el servicio durante
todo el afio.

5.3. HORARIO DEL SERVICIO

El nimero y la composicién de los perfiles profesionales asignados a los diferentes servicios
tendrdn que tener la continuidad necesaria para asegurar una correcta ejecucion del
contrato.

El servicio debe darse mayoritariamente los dias laborables, en el horario que la adjudicataria
decida, siempre que la franja entre 09:00 y 18:00 esté cubierta. El adjudicatario y la CCMA,
S. A. acordaran los servicios con requerimiento de disponibilidad mas completo segun el
calendario anual. El servicio debe proporcionarse de forma ininterrumpida a lo largo de todos
los meses del afio, dentro del volumen global de horas del servicio.

La CCMA, S. A. podré solicitar cambios puntuales de los horarios estandar para la ejecucién
de determinadas partes del servicio ante necesidades especificas, especialmente en lo que
se refiere a comunicaciones que requieren creatividades o activaciones desde el sistema
CXM (noches electorales, por ejemplo, 0 acciones especiales en horario de noche o festivos).
Estos cambios se comunicaran con el minimo de dos semanas de antelacion, salvo cuando
sean derivados de eventos de actualidad no previstos.

Puesto que puede haber incidencias derivadas de una mala configuracién o implementacion
tecnoldgica, o una incidencia derivada de cualquiera de los componentes y sistemas propios
del CXM, el servicio requiere de unas guardias técnicas que tengan la capacidad de realizar
una primera capa de solucién o elevar la incidencia al responsable tecnoldgico del servicio
cuando la incidencia tenga una afectacion grave.

Cuando la incidencia tenga que ver con seguridad de los datos personales alojados dentro
del sistema CXM, el servicio debe proporcionar una garantia de que las guardias técnicas
elevaran el problema con la maxima celeridad al responsable tecnoldgico, que activara de
forma urgente a los equipos necesarios para la resolucion de la incidencia con la maxima
urgenciay que lo comunicara al responsable del servicio por parte de la CCMA, S. A. también
con la maxima celeridad.

Por otra parte, en el caso de imprevistos que ocasionen una disminucion de la capacidad
del servicio por un periodo superior a 48 horas, la empresa adjudicataria se compromete a
solucionarlo en menos de 7 dias naturales.

5.4. UBICACION DEL SERVICIO

El servicio se prestara desde las dependencias de la empresa adjudicataria o desde donde
la adjudicataria decida, en funcion del régimen de teletrabajo de la adjudicataria.
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La CCMA, S. A. dara acceso remoto a la empresa adjudicataria, via VPN o sistema
alternativo, a las herramientas que necesite de la CCMA, S. A. para realizar la tarea
encomendada. Se podran proponer otras opciones de conexion que la Corporacio evaluara
y autorizara si las considera adecuadas y seguras.

Sila CCMA, S. A. lo cree conveniente, durante las fases transitorias del servicio, que son la
inicial y la de cierre, se puede requerir que todos o algunos de los miembros asignados al
servicio estén fisicamente en las oficinas de la CCMA, S. A. del campus de Sant Joan Despi.

La CCMA, S. A. también podra pedir asistencia presencial en las oficinas de la CCMA, S. A.
para determinadas reuniones de seguimiento.

En caso de que sean necesarios desplazamientos a las dependencias de la CCMA, S. A. no
se consideraran costes facturables las horas y el transporte dedicados a estos
desplazamientos.

5.5. PROTOCOLOS DE SEGURIDAD

La empresa adjudicataria estd obligada a cumplir los requerimientos de seguridad que
facilitard la CCMA, S. A. en cuanto a personas que accederan a sus sistemas, usuarios
asignados, software a los que podran acceder y fechas de vigencia de acceso al servicio.

La empresa licitante debera presentar un plan de calidad y seguridad de los datos
personales alojados en el sistema CXM, asi como una propuesta de arquitectura de roles,
permisos y tratamiento de datos, que serd objeto de valoracion, tal y como esté detallado en
el pliego administrativo. La adjudicataria tendra que garantizar la aplicacion de este plan de
calidad y seguridad, y realizar los procedimientos, auditorias e informes oportunos para dar
visibilidad a la CCMA, S. A. del cumplimiento del plan.

5.6. DERECHOS Y LICENCIAS

Sin perjuicio de los conocimientos adquiridos por la empresa adjudicataria como
consecuencia de la ejecucion del contrato, la propiedad intelectual de los trabajos realizados
para la CCMA, S. A. durante la vigencia de la adjudicacion, si es que se generan, sera
propiedad en exclusiva de la CCMA, S. A.

La CCMA, S. A. serd la Unica y exclusiva titular de todos los entregables y desarrollos
realizados, de modo que le correspondera su explotaciéon y uso en todas las modalidades
legalmente permitidas y autorizadas.

La adjudicacién del contrato comporta, por parte de la empresa adjudicataria, la cesion y
transmisién a la CCMA, S. A. con caracter de exclusiva y con facultades de transmisién a
terceros, sin limitaciones temporales ni territoriales, de los derechos de propiedad industrial,
intelectual y de explotacion de los trabajos realizados en cualquier forma, mediante cualquier
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soporte o medio, y por cualquier procedimiento técnico o sistema de explotacion conocido o
por conocer.

La utilizacién de derechos de propiedad industrial y/o licencias de terceros por parte de la
empresa adjudicataria serd a cargo propio y no supondra gastos adicionales a la CCMA,
S. A. a excepcidn de un previo consentimiento por escrito por parte de esta.

5.7. PROTECCION DE DATOS

Los datos que gestione el sistema de CXM son propiedad de la CCMA, S. A. y/o de la
Fundacion La Maraté. El conjunto de herramientas del CXM deberan garantizar el
cumplimiento del Reglamento General de Proteccion de Datos y disponer de las garantias
tecnoldgicas para respetar la privacidad de los datos personales, y debera proporcionar a
los/las usuarios/as informacion sobre las fuentes y destinatarios de los datos, el propésito
con el que se procesan, la informacion sobre los paises en los que se almacenany el periodo
temporal. También debera disponer de los mecanismos necesarios para cumplir con el
derecho de acceso de los/las usuarios/as a obtener una copia de sus datos en bruto.

La empresa adjudicataria tendrd personas asignadas con varios roles de tratamiento de
datos personales, asi como en su seguridad. En todas las tareas derivadas del servicio
susceptibles de tratar con datos personales, la responsabilidad del cumplimiento de la
normativa de proteccion de datos recaerd en la empresa adjudicataria, como responsable
del desarrollo del servicio y del tratamiento de los datos existentes en el mismo sistema CXM.

Es necesario en todos los casos el estricto cumplimiento de la ley de proteccién de datos.
Por tanto, es necesario que en todos los procesos del sistema CXM y para cada uno de los
canales el sistema controle si esta firmado el consentimiento y su vigencia, para permitir o
no realizar activaciones.

El Delegado de Proteccién de Datos (DPD) de la CCMA, S. A. velara por el cumplimiento del
sistema CXM en la normativa de proteccion de datos.

5.8. CONTINUIDAD DEL SERVICIO

El servicio licitado se presenta en 3 fases diferenciadas:
Fase 1: Inicio del servicio, organizacion y traspaso

El objetivo de esta fase es que la empresa adjudicataria realice todo el analisis y la inmersion
necesaria para poder empezar a ejecutar las funciones y tareas propias del servicio.

Esta fase se inicia en cuanto se formalice la adjudicacion, y debe tener una duracion maxima
de un mes.
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Si es necesario, la CCMA, S. A. se reserva el derecho de requerir a todos o parte de los
miembros asignados al servicio para que estén fisicamente en las instalaciones de la CCMA,
S. A. del campus de Sant Joan Despi, durante el periodo que pacten ambas partes.

Fase 2: Mantenimiento del servicio

Esta fase contempla el servicio de acuerdo descrito en el presente documento.

Fase 3: Finalizacion y traspaso del servicio

Esta fase podré iniciarse 2 meses antes de la finalizacion del contrato de servicio objeto de
esta licitacién, y tiene como objetivo la transicién del servicio en manos de la empresa
adjudicataria hacia la Corporaci6é o hacia una tercera empresa adjudicataria.

En caso de que la prestacion de servicios sea adjudicada a una nueva empresa o bien la
CCMA, S. A. decidiera que quiere realizar los servicios con sus propios recursos, la empresa
adjudicataria traspasaréa toda la documentacién necesaria a quien la CCMA, S. A. le indique.

La empresa adjudicataria tendra que destinar recursos durante dos meses a realizar el
traspaso de conocimiento. Si es necesario, la CCMA, S. A. se reserva el derecho de requerir
a todos o parte de los miembros asignados al servicio para que estén fisicamente en las
oficinas de la CCMA, S. A. del campus de Sant Joan Despi, durante el periodo que pacten
ambas partes.

La fase de traspaso del servicio devolucion debe garantizar la continuidad del servicio
prestado en la CCMA mientras se realiza el traspaso.

5.9. ACUERDOS DE SERVICIO Y PENALIZACIONES

Para garantizar la méxima calidad del servicio, se definen las siguientes penalizaciones en
caso de incidencias, errores o incumplimientos:

5.9.1. Penalizaciones por incidencias y errores

Para garantizar el buen funcionamiento del sistemay la seguridad de los datos, se aplicaran
penalizaciones en el caso de incidencias técnicas y/u operativas derivadas de errores por
parte de la empresa adjudicataria.

Los errores de servicio se contabilizaran segun las siguientes tablas:

Tabla 1: Prioridades de error e incidencias
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Prioridad | Error

a) Filtracion de datos personales de los usuarios/clientes o
informacién de la Corporacié desde el sistema CXM.

b) Envio de comunicaciones que no respeten la RGPD vy los
permisos comunicativos.

¢) Envio de comunicaciones que no respeten el Libro de Estilo
1. Alta: de la CCMA, S. A. ni aplicacién de marca correcta, y que no
han sido validadas por la CCMA, S. A.

d) Parada global del sistema CXM o de alguno de sus
componentes principales, que provoca una afectacion grave
que no permite operar el sistema o realizar las activaciones
programadas.

a) Parada puntual de un modulo del sistema de CXM con
afectaciéon moderada de sus funcionalidades.

2. Media | b) Incumplimiento de los plazos acordados con la CCMA, S. A.
para los dias y/u horas de envio de las comunicaciones

(boletines y/o natificaciones push).

¢) Parada puntual del flujo de datos y recuperacion de historico.

3. Baja Aquellas incidencias no contempladas en puntos anteriores

o 15 puntos por cada incidencia identificada de prioridad 1 (Alta).
o 5 puntos por cada incidencia identificada de prioridad 2, (Media).
o 1 punto por cada incidencia de prioridad 3 (Baja).

Los errores siempre se penalizaran si son a causa de una accidon u omision de accioén
provocada por la adjudicataria dentro del sistema CXM. Si la adjudicataria demuestra que el
error se debe a un externo (por ejemplo, si falla la solucién de Adobe), no se consideraran
errores del servicio ni se penalizaran.

Ademas, en todos los casos, el licitador debera resolver las incidencias con la méaxima
celeridad. En la siguiente tabla se muestran los tiempos de respuesta requeridos en funcion
del nivel de la incidencia:

Tabla 2: Cdodigos de prioridad y escala de tiempo de respuesta y tiempo de resolucion:
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Prioridad | Tiempo de respuesta | Tiempo de resolucién

1 5 minutos maximo 30
2 10 minutos maximo 4 horas
3 30 minutos méaximo 12 horas

En caso de incumplimiento de estos tiempos de resolucion, tanto en el caso de incidencias
técnicas como de gestion, se aplicard 1 punto de penalizacion por cada hora de retraso en
el tiempo de respuesta y 1 punto por cada hora de retraso en la resolucién de la incidencia.

Estos tiempos no contemplan en ningulin caso los periodos relativos a los fallos causados por
terceros ajenos a la adjudicataria.

5.9.2. Penalizaciones por errores ortograficos, gramaticales y tipogréaficos

Tal y como esta definido en este pliego, el licitador asumira el compromiso de la correccion
y adecuacion linguistica de las comunicaciones publicas derivadas de las comunicaciones
ejecutadas desde el servicio de Estrategia, analitica, operacién y calidad de datos, que
deberan adecuarse a los principios y criterios linglisticos del Libro de Estilo de la Corporacio,
gue incluye el portal linguistico ésAdir.

Para garantizar la calidad linglistica de las comunicaciones y sus creatividades, la CCMA,
S. A. se reservara el derecho de aplicar penalizaciones en caso de que se detecten faltas de
ortografia, errores gramaticales o errores tipograficos en los contenidos textuales publicados
redactados por el personal asignado al servicio por parte de la empresa adjudicataria.

Las penalizaciones se aplicaran siguiendo los siguientes criterios:

° Cada error gramatical u ortotipografico publicado, en texto o en imagen: 1 punto

5.9.3. Penalizaciones relativas al tratamiento de datos personales

Si se produce una incidencia del tipo «Filtracion de datos personales de los usuarios/clientes
o informacién de la CCMA, S. A. desde el sistema CXM» derivada de un error provocado por
la empresa adjudicataria del servicio, y la empresa no puede demostrar que ha aplicado los
mecanismos y procedimientos de seguridad del «Plan de calidad y seguridad de los datos»,
la CCMA, S. A. se reserva el derecho de emprender las medidas legales que considere
oportunas y/o rescindir el contrato.

La empresa adjudicataria debe garantizar que las personas que asigna al servicio tienen la
formacion necesaria en normativa de tratamiento de datos para asegurar su desempefio. Si
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se produce un incumplimiento de esta normativa derivado de una mala praxis por parte de
alguna de las personas asignadas al servicio por parte de la adjudicataria (por ejemplo, una
filtracion de datos personales), la CCMA, S. A. se reserva el derecho de emprender las
medidas legales que considere oportunas y/o rescindir el contrato.

5.9.4. COmputo y aplicacion de penalizaciones

El responsable del servicio por parte de la empresa adjudicataria realizara un seguimiento
de todas las penalizaciones derivadas de incidencias y errores operativos, asi como de los
errores ortotipogréficos.

En el seguimiento de cierre mensual con la CCMA, S. A, la adjudicataria presentara un
informe con todas las incidencias, tiempo de respuesta y tiempo de resolucion, asi como
todos los puntos de penalizaciébn asociados. También reportara los errores ortograficos,
gramaticales y tipograficos y sus penalizaciones. En este informe, por tanto, deberé existir el
cdmputo de penalizaciones mensuales del servicio.

Si en un mismo mes la empresa acumula mas de 10 puntos de penalizaciones, la CCMA,
S. A. se vera en el derecho de aplicar penalizaciones econdémicas en la factura que
corresponda a la suma de los servicios de coordinacion y mantenimiento del mes en que se
hayan producido las incidencias. El porcentaje de deduccion sera:

. 11 a 15 puntos: - 1 %

. 16 a 20 puntos: - 2 %

. 21 a 24 puntos: -4 %

. 25 a 29 puntos: - 8 %

. 30 a 34 puntos: - 16 %

° Y asi consecutivamente (cada 5 puntos, se doblaria la penalizacién previa).

Al finalizar cada afio del servicio, se realizara un informe global y si la empresa acumula
50 puntos 0 mas, la CCMA, S. A. se reserva el derecho a rescindir el contrato.

5.10. CONTACTOS POR INCIDENCIAS

Adjudicado el servicio, la empresa proveedora debera proporcionar los contactos oportunos
para reportar incidencias durante las 24 horas del dia, todos los dias del afio.

6. REUNION INFORMATIVA

Las empresas interesadas en participar en la licitacion tendran que asistir a una reunion
informativa preparatoria en las instalaciones de la CCMA, S. A. en la sede de la television
en Sant Joan Despi.
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A tal efecto, deberan confirmar, por correo electrénico y antes del 25 de julio de 2024 a las
13:00 horas, su asistencia a la reunién en la direccion:

administracioiserveiscompres@ccma.cat

indicando en el asunto del correo: CPO 24XXOBXX visita a las instalaciones.

En este correo deberd figurar, necesariamente, el nombre de la empresa, el nombre y el
namero de DNI de la persona o personas que asistirdn (méximo dos), y el nombre de la
persona de contacto, su teléfono y la direccion de correo electrénico.

Las visitas tendran lugar el viernes 26 de julio de 2024 a las 12:00 horas en las
instalaciones de television de la CCMA, S. A. en Sant Joan Despi, en la calle Oriol Martorell,
n.°1.

La reunion informativa preparatoria serd con todas las empresas interesadas al mismo
tiempo. En la sesion presencial se resolveran las dudas que tengan los licitadores.

La CCMA, S. A. emitira certificado de asistencia a esta reunion, el cual sera imprescindible
para poder participar en la licitacion. Este certificado debera incluirse en el sobre A de la
licitacién. La no disposicion de este certificado supondra la exclusion del procedimiento.

Sant Joan Despi, julio de 2024
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