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1. INTRODUCCION Y OBJETIVO

TMB ha implantado y puesto en produccidon una herramienta de gestién de clientes (un CRM,
Costumer Relationship Management) que permite registrar todas las interacciones con los

clientes orientada a tres areas: la gestiéon comercial, el marketing y la atencion al cliente.

El uso el CRM forma parte de una estrategia orientada al cliente en la que todas las acciones
tienen el objetivo final de mejorar la atencién y las relaciones con clientes actuales y
potenciales. La herramienta y la orientacién al cliente proporcionan resultados demostrables,
tanto para disponer de una gestién comercial estructurada, que potencia la productividad en las
ventas, como para ofrecer un conocimiento profundo del cliente que permite plantear
campafias de marketing mas efectivas y su fidelizacion.

Asi pues, los usuarios actuales del CRM se concentran en las areas de Marketing, Comercial y
Atencion al Cliente de TMB. El mantenimiento del sistema es responsabilidad del drea de
Sistemas de Informaciéon de TMB, con el soporte de una Oficina Técnica contratada a un
proveedor especializado.

Este documento recoge las necesidades que TMB requiere para realizar el servicio de
mantenimiento evolutivo, normativo, correctivo y nuevos proyectos de su Customer
Relationship Management basado en la tecnologia de Microsoft Dynamics.
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2. ALCANCE DE LA CONTRATACION

El presente contrato tiene como objetivo mantener y evolucionar la plataforma e integraciones
actuales para dar soporte ininterrumpido a los usuarios y adaptarse a sus necesidades que
pueden cambiar a lo largo del tiempo.
Se consideran cuatro tipos principales de servicio incluidos en el contrato:

- Mantenimiento Correctivo

- Mantenimiento Evolutivo

- Proyectos

- Mantenimiento preventivo

- Actualizaciones del sistema

- Gestion de usuarios y permisos

2.1.1. Mantenimiento Correctivo

Se define como un error o defecto funcional y/o técnico a una diferencia entre las
especificaciones del sistema y su funcionamiento, incluyendo cualquier anomalia debido a
requerimientos implicitos de usabilidad, rendimiento y eficiencia, y cuando esta diferencia se
produce a causa de errores en la configuracién del sistema o del desarrollo de programas.

Se incluye dentro del mantenimiento correctivo el diagndstico y la correccién de cualquier error
de funcionamiento, tanto funcional como técnico, de la aplicacion, tanto si se deriva de la
configuracion, parametrizacién o del desarrollo a medida o las integraciones.

Queda incluido, dentro del mantenimiento correctivo, la resolucién de los datos incorrectos a
causa de una incidencia, asi como los provenientes de errores en los procesos de migracion.

El proceso de ejecucién de Mantenimiento Correctivo incluye, como minimo, estas acciones
necesarias para la resolucién de las incidencias del sistema notificadas por el usuario:

e Recepcion de laincidencia

e Diagnédstico de la incidencia

e Analisis de impacto y de las modificaciones a realizar

e Desarrollo de la solucidn; incluyendo acciones de mejora del codigo para prevenir
errores o mejorar el rendimiento

e Pruebas

e Eventual correccién de los datos

e Actualizacion de la documentacidn

El adjudicatario tendra que utilizar las herramientas que TMB designe en cada momento para el
registro de las incidencias, resultado de las pruebas y gestidn de los defectos asociados.

Dentro de esta definicién de mantenimiento correctivo hay que tener en cuenta que se incluird
también:
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1. Mantenimiento de la Power Platform de Microsoft, para llevar a cabo la gestién de
usuarios, grupos de seguridad, power apps, power automate, aplicaciones de
productividad y aplicaciones de negocio de Dynamics 365.

2. Gestion de actualizaciones de USD (Unified Service Desk) en caso de incompatibilidades
producidas por cambios de versién del sistema operativo u otros motivos.

3. Planificacidn y gestion del cambio de conexiones para el buen funcionamiento de las
integraciones, en caso de que TMB modifique su politica de seguridad en la plataforma
de Microsoft o en cualquiera de las aplicaciones que se integran con el CRM. También
en caso de cambios en los métodos de autentificacién de alguna de las aplicaciones que
forman parte del CRM de TMB por parte del fabricante:

e Garantizar que todas las conexiones a aplicaciones de TMB se hagan por OAuth,
Token... y nunca con autentificacidn basica.

e Estar informado de los posibles cambios en el modelo de autentificacién por parte
de Microsoft que puedan afectar al buen funcionamiento de las integraciones.

e Gestion de expiraciones de usuarios de aplicacion o tokens. Gestion de las
caducidades.

2.1.2. Mantenimiento Evolutivo

Corresponde a los servicios dedicados a la evolucidon, mejora e incremento de funcionalidad de
las aplicaciones e integraciones que requieran un esfuerzo inferior a 40h. El mantenimiento
evolutivo comprende todas las tareas necesarias desde una nueva peticion hasta la puesta en
produccién: andlisis de requerimientos, disefio técnico y arquitectura de aplicaciones,
desarrollo, pruebas, soporte a la puesta en marcha y soporte de consultas. Incluye la
participacién en proyectos de otros ambitos que impacten en el CRM y necesiten de actuaciones
en el entorno.

Se consideran evolutivos las mejoras de un servicio ya implantado de cara a evolucionar el
sistema hacia versiones mas sdlidas, manejables y robustas, siempre como respuesta al
feedback recibido del uso del sistema por los usuarios finales del servicio, incidencias pasadas
producidas durante un periodo de tiempo, asi como nuevas peticiones realizadas por los
usuarios finales demandando nuevos aspectos y funcionalidades.

Asi pues, el Mantenimiento Evolutivo incluye todas las actividades necesarias para la
construcciéon de una solucion que cumpla los requerimientos funcionales y técnicos de las
mejoras a implantar y por lo tanto las actividades necesarias para implantar estas soluciones.

Las actividades a realizar son, como minimo:

e Anilisis de los requerimientos funcionales /Disefio Funcional
e Disefio Técnico

e Desarrollo

¢ Pruebas
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e Formacion

e Puesta en marcha

e Soporte post productivo

e Soporte técnico orientado a la resolucién de problemas que puedan surgir
durante la operacién del sistema o la integracién con otros médulos de este
sistema o de otros sistemas.

2.1.3. Proyectos

Las peticiones de evolutivos de los sistemas actuales cuyo esfuerzo necesario supere las 40
horas, tendran la consideracién de proyectos.

Los proyectos comprenden todas las tareas necesarias desde una nueva peticion hasta la puesta
en produccion: analisis de requerimientos, disefio técnico y arquitectura de aplicaciones,
desarrollo, pruebas, soporte a la puesta en marcha y soporte de consultas.

Las actividades a realizar son, como minimo:

e Andlisis de los requerimientos funcionales /Disefio Funcional

e Disefo Técnico

e Desarrollo

e Pruebas

e Formacién

e Puesta en marcha

e Soporte post productivo

e Soporte técnico orientado a la resolucién de problemas que puedan surgir durante la
operacion del sistema o la integracion con otros mddulos de este sistema o de otros
sistemas.

e Reporting periddico del estado del proyecto

2.1.4. Actualizaciones del sistema

Si bien las actualizaciones de Dynamics 365 las lleva a cabo Microsoft, el adjudicatario debera
anticiparlas y analizar posibles impactos en el entorno de TMB, en Coordinacién con la Oficina
Técnica del Servicio.

Microsoft publica actualizaciones para Dynamics 365 Marketing mds o menos todos los meses,
con una actualizacién importante cada seis meses. El adjudicatario debe estar al dia de las
actualizaciones importantes y de las fechas de despliegue de las mismas en el entorno de TMB,
anticipandose a detectar nuevas funcionalidades que puedan interferir en las personalizaciones
y desarrollos realizados, asi como, informar al cliente de nuevas utilidades que puedan ser de
interés para los usuarios del sistema.
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2.1.5. Mantenimiento preventivo

Dentro de mantenimiento preventivo se incluyen todas las actividades que tienen como objetivo
evitar que aparezcan errores o se den situaciones de interrupcién en la operacién del CRM.
Entre ellas, se pueden considerar:

1. Monitorizacién de la URL de acceso al entorno de producciéon de MS Dynamics 365.

2. Monitorizacién de la ocupaciéon de espacio de BBDD, de archivos y de logs de la
plataforma. En caso de que la ocupacion sea elevada, detectar qué tablas son las que
ocupan mas espacio y analizar la posibilidad de historificacion de sus datos, o la
adquisicion de nuevas licencias de BBDD.

3. Monitorizacion de las interfases con los diferentes sistemas conectados, bien sea a
través del sistema BigQuery, proporcionado y mantenido por TMB, como a través de
Web API de las aplicaciones conectadas.

Asi pues, el mantenimiento preventivo incluye tanto actividades periddicas como actividades
derivadas de estas, puntuales para evitar que se produzcan incidencias, brechas de seguridad o
otras alteraciones en el funcionamiento del sistema.

Dentro de Mantenimiento preventivo se debera incluir el control del uso de las licencias de CRM
Dynamics, levantamiento de alertas y posibles gaps entre el uso y las licencias contratadas.

2.1.6. Gestion de usuarios y permisos

El adjudicatario sera responsable de la gestidn de usuarios (altas / bajas / modificaciones) y sus
permisos asociados, segun las peticiones de TMB.

El departamento de sistemas de TMB serd el encargado de crear el usuario en el AD de
Microsoft, y el adjudicatario serd el encargado de agregarlo en el grupo de seguridad
especificado y comprobar que disponga de las licencias necesarias para acceder a las
aplicaciones de productividad y de negocio que necesite.

El adjudicatario debera otorgar los roles de seguridad de acceso a las aplicaciones de Dynamics
365 solicitadas por TMB.

2.2. ENTORNO Y APLICACIONES DENTRO DEL ALCANCE

El servicio a ofrecer por el ofertante debera cubrir los entornos de desarrollo siguientes:

2.2.1. Power Platform de Microsoft

Mantener la plataforma de Microsoft de TMB a través del Centro de Administracién de Power
Platform, un portal unificado en el que el adjudicatario deberd gestionar los entornos vy
configuraciones para Power Apps, Power Bl, Power Automate, Customer Voice, Portals, Virtual
Agents, Dataverse y las aplicaciones de Dynamics 365.
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Las tareas de mantenimiento son:

2.2.2.

Microsoft Dynamics 365 es una aplicacién Web gestionada OnCloud que da respuesta a la
necesidad de tener una visién 3602 de los clientes de TMB tanto a los usuarios de Atencién al

Creacion y administracion de entornos

Andlisis de las métricas para las aplicaciones de MS Power Platform
Gestion de recursos de MS Power Platform

Integracion de datos en Dataverse

Puertas de enlace de datos

Directivas de datos

Administracion de las Power Apps

Administracion de Power Automate

Administracion de Power Bl

Administracion de Portals

Servidor de Aplicaciones de Dynamics 365

Cliente como de Marketing.

La aplicacién de Customer Service actualmente estd trabajando mediante el “Unified Service
Desk” recibiendo informacidn de los diferentes sistemas (Zendesk, TMB residents, T-
Movilitat....) y los agrupa en un registro Unico de cliente que permite que todos los usuarios que

utilizan la aplicacién puedan ver los datos relevantes del cliente en un Unico formulario.

Adicionalmente a la visualizacién unificada de los datos de cliente, estos pueden ser explotados
en campafias de marketing, en recorridos de cliente, para la realizacién de encuestas, avisos de
alertas de servicio, etc., por parte de los usuarios del departamento de marketing que tengan

los permisos adecuados, mediante el médulo de Dynamics 365 para Marketing.

2.2,2.1, Diagrama de procesos

La aplicacién recibe datos de los siguientes sistemas.

La integracidn entre los diferentes sistemas y BigQuery se realiza en ciclos de sincronizacién de

TMBcommerce Residents: mediante BigQuery

TMBcommerce Visitants: mediante BigQuery

T-Mobilitat: mediante BigQuery

JoTMBé: mediante BigQuery

ATM: mediante BigQuery

Zendesk: mediante WebService

Lost&Found: mediante WebService (todavia no se encuentra en produccion)

15 minutos.
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2.2.2.2, Descripcion funcional

Las aplicaciones que envian datos al sistema estan integradas con Dynamics 365 mediante la
herramienta de la Power Platform de Microsoft, Power Automate.

Se han configurado diferentes conexiones para cada uno de los sistemas:

- Dynamics 365: A través de OAuth mediante Client Secret ID.

- “Zendesk” a través de Web API.

- “Lost&Found” a través de Web API.

- “TMBcommerce Residents/Visitants”, “T-Movilitat”, “JoTMBé” y “ATM” mediante
BigQuery mantenido por TMB.

Con las integraciones que se han mencionado anteriormente, el CRM recopila la informacion
necesaria para:
- Atender las peticiones de los usuarios de forma personalizada y agil
- Crear recorridos de cliente para todos los servicios que ofrecen y asi poder fidelizarlos
- Obtener el grado de satisfaccidn de los clientes a través de encuestas
- Enviar alertas de servicio a los usuarios suscritos a lineas de Bus/Metro de manera
automatizada o de forma manual
- Segmentar a los clientes para realizar acciones de marketing digital

2.2.3. Aplicativos dentro del alcance

A continuacidn, se detallan los objetos de mantenimiento del contrato.

2.2.3.1. Dynamics 365 Customer Service & Marketing (B2C)

Mantenimiento de la plataforma a todos los niveles de configuracion:
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Configuracidn del sistema.
Seguridad:
o Una Unica Unidad de Negocio
o Diferentes roles de seguridad
o Asignacion de roles de seguridad a nuevos usuarios
Mantenimiento de la plataforma:
Trabajos del sistema

o Auditoria
o Control del espacio en base de datos
o Control del consumo de interacciones de marketing

Entidades implantadas y que requieren mantenimiento:

Contacto: Entidad principal.
o Formularios distintos para atencién al cliente y marquetin (Vision 3602)
o Campos personalizados para la tipificacién de Clientes
o Reglas de negocio para mostrar u ocultar informacién segun el cliente sea
Resident / No Resident
Alta de contactos a través de importacién de otros sistemas
Reglas de deteccion de duplicados
Preferencias de comunicacién

O O O O

Informacidn relacionada:

* Ordenes de venda

= Periodos bonificados

= Solicitudes

= Detalle de objetos perdidos
= Alertas de servicio

®* |mpactos de Marketing

o Casos: Entidad utilizada para almacenar la informacién de Zendesk. Esta entidad es
de solo lectura.

o Entidades personalizadas: Entidades maestras para recopilar informacidn del resto
de origenes de datos. Son entidades de solo lectura.

Funcionalidades implantadas:

Customer Service: De Customer Service se utiliza Unicamente el acceso desde de Unified
Service Desk. La funcionalidad para la resolucion de casos reside en Zendesk. En
Customer Service se centralizan todos los datos del cliente para que el Departamento
de Atencidn al cliente tenga una visién 3609.
Marketing:
o Diferentes centros de subscripcion a Newsletter, o a avisos de bus y metro para
diferentes lineas.
Segmentos dindmicos.
Customer Journeys siguiendo la estrategia del departamento de Marketing.
Automatismos creados a partir de la funcionalidad estandar de Customer Journey
para las alertas/avisos de bus y metro.

10
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Plantillas de Customer Journeys para alertas de bus y metro manuales.
Plantillas de e-mail.

Landing Pages.

Envios masivos de e-mail.

Resultados de campanfias de e-mail.

Creacion y envio de encuestas a través de Customer Voice.

O O O O O O O

Resultados de las encuestas.

2.2.3.2, Integraciones
e Power Automate:
0 Mantenimiento de las conexiones a otros sistemas.
o Mantenimiento de Flows recurrentes para integracién con otros sistemas.
o Edicién de Flows para afiadir o eliminar mapeos de campos entre sistemas.
e Integracion de Casos de Zendesk via WEB API
e Integraciones de datos de Residentes y Visitantes a través de Big Query
o Integracidn de datos de Ventas (TMBCommerce) (Ordenes de venta y Periodos
bonificados) a través de BigQuery
e Integracion de Objetos Perdidos de Lost&Found via WEB API.
e Exportacidon de interacciones de marketing a un Blob Storage de Azure para disponer de
los datos en los sistemas internos de TMB.

Todas estas integraciones deberdn ser mantenidas por el adjudicatario a excepcion de BigQuery,
que estd bajo la responsabilidad de los equipos de TMB. A pesar de ello, el adjudicatario deberad
colaborar en el diagndstico de incidencias y desarrollo de evolutivos que afecten a BigQuery.

2.2.3.3. USD (Unified Service Desk)
USD es un escritorio integrado que nos va a permitir acceder a toda la informacidn de clientes
navegando entre distintas aplicaciones aportando una visién 360.

El acceso a USD es necesario hacerlo con un usuario unificado, con el que acceder a todas las
aplicaciones que se configuraran en el escritorio de USD.

TMB ha escogido el inicio de sesidn unico a través de Keycloak.
Las aplicaciones a las que el USD da acceso son:

e Zendesk
e Lost&Found
e E-commerce

La instalacién del USD en los equipos de los usuarios la realiza TMB a partir de un manual de
usuario. Es responsabilidad del adjudicatario dar soporte a esta instalacidn, asi como actualizar
el manual de usuarios en caso de actualizaciones y cambios en el funcionamiento de la
aplicacion.

11
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3.

PROCEDIMIENTOS DE TRABAIJO

Gestion del mantenimiento correctivo

Los usuarios y otros stakeholders dardn de alta las incidencias a través de la herramienta de

ticketing corporativa, desde el acceso de alta de ticket CRM.

El adjudicatario recepcionara las incidencias, las analizara y dara respuesta a las mismas segun

los ANS pactados. Sera responsabilidad del adjudicatario recabar la informacién necesaria para

realizar el andlisis pertinente.

3.2. Gestion de peticiones de evolucion

Las peticiones de evolucién de la plataforma se identificaran a través de reuniones
periddicas internas entre los usuarios clave de cada area y los coordinadores de la
aplicacion.

Para los evolutivos seleccionados, se solicitara valoracidon de estas al encargado del
mantenimiento del CRM (Adjudicatario). Los usuarios clave del CRM en TMB daran de
alta a través de una entrada especifica en la herramienta de ticketing corporativa
(Peticiones — Peticiones de evolutivos) la solicitud de evolutivos de los que quieren
obtener valoracién. Estos tiquets se asignardn directamente al proveedor de CRM
(Adjudicatario).

El encargado del mantenimiento del CRM (Adjudicatario) recibird estas solicitudes a
través de la herramienta de ticketing corporativa y entregard la valoracién a TMB
mediante el sistema que TMB determine. Es probable que para la realizacién de la
valoracion sea necesario que el encargado del mantenimiento del CRM (Adjudicatario)
hable con el usuario clave para hacer un andlisis que le permita elaborar la valoracién.
Para ello podra solicitar el soporte de la Oficina Técnica.

Si la valoracién no excede las 40h, la peticion serd tratada como mantenimiento
evolutivo mientras que si excede las 40h tendrd la consideracion de proyecto.

Una vez recibida la valoracion, TMB y la Oficina Técnica la ratificardn y los usuarios clave
del CRM de TMB junto con los coordinadores de la aplicacion, decidiran internamente
si aprueban o no la ejecucion del evolutivo/proyecto y uno informaran al encargado del
mantenimiento del CRM (Adjudicatario) via e-mail.

3.3. Gestion de proyectos

Se consideran proyectos las evoluciones del sistema cuyo esfuerzo exceda de 40 horas. Cuando

la valoracion exceda este esfuerzo y sea aprobada por TMB.

Para la gestion de los proyectos se utilizaran las herramientas y metodologias propias de TMB.

3.4. Mantenimiento preventivo

12
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Las tareas preventivas periddicas asi como el esfuerzo estimado para realizarlas seran
propuestas por el adjudicatario al inicio del contrato siguiendo la oferta presentada y seran
revisadas en los comités de seguimiento para ajustarlas a la realidad.

En caso de que el adjudicatario detectase la necesidad de una actuacién urgente derivada de
una tarea periddica, deberd contactar con la Oficina Técnica para su aprobacion y desarrollo.

3.5. Gestion de usuarios

Las peticiones relacionadas con usuarios sdélo las podran solicitar los usuarios clave del CRM de
TMB. El canal de solicitud es la herramienta de ticketing corporativa, donde dispondran de una
entrada especifica para este tipo de solicitud, que sera asignada automaticamente al equipo de
mantenimiento de TMB.

El CST revisara que el usuario esté dado de alta en el AD de TMB vy lo afiadird al grupo de
pertenencia correspondiente.

El CST asignara el tiquet al encargado del mantenimiento del CRM (Adjudicatario) para que
asigne los perfiles de seguridad correspondientes al CRM.

4. Acuerdos de Nivel de Servicio

A continuacion, se definen los acuerdos de nivel de servicio, en adelante ANS (o en inglés SLA —
Service Level Agreement), objeto de este contrato.

Estos acuerdos estan estrechamente relacionados con los requisitos definidos en este
documento y tienen como objetivo establecer unos pardametros de calidad para que las
expectativas de TMB en el servicio, estén en linea con el servicio que ofrezca el adjudicatario.

4.1. Tiempo de resolucion de incidencias

Se define el tiempo de resolucién de una incidencia como el tiempo, medido en horas, que
transcurre desde que TMB comunica al adjudicatario el error hasta que el adjudicatario lo
resuelve. El tiempo maximo permitido dependerd del nivel de prioridad de la solicitud.

En la siguiente tabla se muestran los tiempos maximos permitidos de tramitacion en funcién del
nivel de prioridad:

Nivel de prioridad ‘ Tiempo maximo permitido

Urgente 4 horas
Normal 24 horas
Baja 72 horas
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4.2, Tiempo de respuesta a solicitudes de mantenimiento
evolutivo o proyectos

En relacidn al servicio de mantenimiento evolutivo y proyectos, se definen los siguientes
tiempos con el fin de fijar un acuerdo de nivel de servicio:
e Tiempo de confirmacion de recepcidn: es el tiempo transcurrido entre la
solicitud por parte de TMB y la confirmacidon de su recepcion e inicio de los
trabajos de valoracion por parte del adjudicatario.

e Tiempo maximo permitido para la valoracion: es el tiempo transcurrido entre la
peticion de TMB y la estimacién de esfuerzo proporcionada por el adjudicatario.

Nivel de prioridad Tiempo de confirmacién de Tiempo maximo permitido
recepcion para la valoracion

Urgente 24 h 1 semana

Normal 72 h 2 semanas

Baja 1 semana 4 semanas

5. PERFILES REQUERIDOS

Los licitadores deberdn detallar los recursos que formaran parte del equipo de trabajo para la
realizacidon de los servicios descritos en esta contratacion, asi como sus funciones.

Los perfiles requeridos para la cobertura del servicio deberdn tener los conocimientos y el nivel
de experiencia especificado en la matriz de conocimientos requeridos anexa. El nivel requerido
se clasifica en nivel Basico (B), nivel Medio (M) y nivel Experto (E).

Para considerar que se tiene un nivel Basico (B), un nivel Medio (M) o un nivel Experto (E) se
establece de forma aproximada la cantidad de horas dedicadas durante los ultimos 3 afios a
cada uno de los conocimientos que se detallan en la matriz de conocimientos requeridos anexa.
Para un nivel Basico (B) se deberan haber dedicado un minimo de 1.000 horas especificas al
conocimiento requerido. Para un nivel Medio (M) se deberan haber dedicado un minimo de
2.500 horas especificas al conocimiento requerido. Para un nivel Experto (E) se deberan haber
dedicado un minimo de 4.000 horas especificas al conocimiento requerido.

TMB se reserva el derecho de examinar la idoneidad de los miembros del equipo o solicitar la
documentacién necesaria para asegurar el cumplimiento de requisitos.

Ademas de estos conocimientos los perfiles deberan acreditar esta antigliedad y titulacidn:
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Perfil 1: Jefe de Proyecto CRM Microsoft Dynamics

Ambito

Caracteristica

Valor

Experiencia

Experiencia como Jefe de Proyectos en
ambito tecnoldgico similar

Minimo 3 afios

Conocimientos

e Gestion de proyectos

e Gestion del cambio

e Gestidon de equipos
multidisciplinares

e Gestion del riesgo

e Ambito funcional similar

Experiencia minima 5 afios

Certificaciones

MB-910: Microsoft Dynamics 365
Fundamentals (CRM)

Perfil 2: Analista Programador CRM Microsoft Dynamics Customer Service

Ambito

Caracteristica

Valor

Experiencia

Experiencia como Analista Programador
Senior en CRM Microsoft Dynamics en
Customer Service

Minimo 3 afos

Certificaciones

MB-230: Microsoft Dynamics 365
Customer Service Functional Consultant

Perfil 3: Analista Programador CRM Microsoft Dynamics Marketing

Ambito

Caracteristica

Valor

Experiencia

Experiencia como Analista Programador
Senior en CRM Microsoft Dynamics en
Marketing

Minimo 3 afos

Certificaciones

MB-230: Microsoft Dynamics 365
Marketing Functional Consultant

Perfil 4: Administrador de la MS Power Platform

Ambito

Caracteristica

Valor

Experiencia

Experiencia como administrador de la
plataforma de Microsoft Power Platform

Minimo 2 afios

Certificaciones

PL-200: Microsoft Power Platform
Functional Consultant
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6. SERVICIO

6.1. RESPONSABILIDAD DEL OFERTANTE

El ofertante se compromete a disponer de personal de servicio cualificado y estable para cumplir
con sus obligaciones acordadas en la presente contratacion. Deberan asegurar en todo
momento los conocimientos solicitados y de cliente y se hard cargo de los traspasos de
conocimiento necesarios y especificos de cliente durante la duracion del contrato.

6.2. LUGAR DE PRESTACION DEL SERVICIO

Las tareas correspondientes al proyecto se podran realizar en las dependencias de TMB o en las

del proveedor. En caso de optar por las dependencias del proveedor deberd asegurar una
comunicacion fluida asignando de forma permanente un teléfono y un sistema de mensajeria
instantanea, asi como video conferencia cuando pueda ser requerida.

6.3. LIMITACIONES EN EL SERVICIO

En caso que existieran limitaciones, el ofertante debera explicitarlas por escrito.

6.4. SEGUIMIENTO DEL SERVICIO

Previamente al inicio de la contratacion se definirdn los protocolos de seguimiento y reporting

gue TMB desee aplicar para este servicio.

Se designard un coordinador maximo del servicio por parte del ofertante y de TMB para
solventar cualquier tema que afecte al correcto funcionamiento del servicio contratado. Se
prevé realizar reuniones semanales de seguimiento con la finalidad de garantizar y mejorar los
niveles de calidad.

Se hard llegar a TMB mensualmente una relacién de todas las jornadas consumidas por cada
uno de los perfiles contratados.

Asimismo se hard un seguimiento continuo del servicio para verificar su funcionamiento.

6.5. IDIOMA

El adjudicatario debera desarrollar los sistemas, las interfaces de usuario y la documentacion de
las aplicaciones en una las dos lenguas cooficiales de Catalufia: catalan o castellano, la que
aplique en cada caso y en casos excepcionales en las dos.

6.6. GARANTIA

Se debe garantizar el equipo y conocimiento establecidos en este documento.
Si en cualquier momento en el transcurso de la ejecucién del servicio, el seguimiento continuado
indica que el servicio no es satisfactorio, se rescindira el contrato.

6.7. SEGURIDAD Y CONFIDENCIALIDAD
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6.7.1. Confidencialidad y publicidad del servicio

El adjudicatario esta obligado a guardar secreto respecto de los datos o la informacién previa
gue no siendo publicos o notorios estén relacionados con el objeto del contrato.

Cualquier comunicado de prensa o de insercidn en los medios de comunicacidn que el proveedor
realice referente al servicio que presta a TMB debera aprobarlo previamente el cliente.

6.7.2. Propiedad intelectual

TMB adquirira en exclusiva la propiedad intelectual de todo el material que sea elaborado por
el adjudicatario en ejecucién del contrato y en particular, de todos los derechos de propiedad
intelectual patrimonial, industrial y de imagen que deriven del mismo incluida la explotacidén en
cualquier modalidad y bajo cualquier formato, para todo el mundo, del trabajo elaborado por el
adjudicatario o sus empleados en ejecucion del contrato, reservandose TMB cualquier otra
facultad anexa al derecho de propiedad intelectual o industrial.

Serd propiedad de TMB el resultado de los servicios asi cuantos materiales y documentos se
realicen en cumplimiento del contrato.

TMB sera titular de todos los derechos referidos en el parrafo anterior por el plazo maximo legal
permitido y la Unica organizacidn que por tal concepto podra explotar y comerciar con el trabajo
desarrollado en ejecucion del Contrato, antes o después de su finalizacidn, correspondiente a
los autores materiales del mismo Unicamente los derechos morales que les reconoce la
legislacién vigente en materia de propiedad intelectual.

A los efectos previstos en los dos parrafos anteriores, el adjudicatario se compromete a la
entrega de toda la documentacidn funcional y técnica, asi como materiales y entregables
generados durante la prestacidn del servicio y en el proceso de analisis, disefio, desarrollo,
implantacién y pruebas de las mismas. Toda la documentacién elaborada y los resultados
obtenidos por el adjudicatario en ejecucién del contrato serdn propiedad de TMB, en el poder
quedardn a la finalizaciéon del contrato, no pudiendo el adjudicatario utilizarla para otras
personas, entidades o empresas.

El adjudicatario respondera del ejercicio pacifico de TMB en la utilizacion del software y otros
derechos proporcionados por el adjudicatario con motivo del contrato y sera responsable de
toda reclamacién que pueda presentar un tercero por estos conceptos contra TMB y debera
indemnizar TMB por todos los dafios y perjuicios que ésta pueda sufrir por esta causa. En todo
caso las relaciones juridicas derivadas del contrato se estableceran entre TMB y el adjudicatario.
TMB no estara contractualmente vinculada con personas diferentes del adjudicatario.

6.7.3. Seguridad y proteccion de datos

El adjudicatario de los servicios se compromete a cumplir los requisitos de seguridad, de
proteccion de datos y de continuidad aplicables al objeto del contrato especificado en:
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¢ La legislacién vigente en general y, en particular, cuando se traten datos de caracter
personal, la Ley Orgéanica 3/2018 de Proteccion de Datos Personales y garantia de los
derechos digitales y El Reglamento General de Proteccion de Datos (RGPD).

Adicionalmente, el adjudicatario se compromete a:

e Cumplir con las directivas tecnoldgicas, de seguridad y de calidad que establezca el
cliente.

¢ Implementar las medidas, los procesos, y los requerimientos que el cliente suele e
licite a tal fin y le propondra los que considere necesarios para mejorar las soluciones.
¢ Facilidad toda aquella informacién que el cliente requiera para que pueda dar
cumplimiento a la legislacién y normativa referida en este apartado.

Por motivos de garantizar la seguridad, cualquier comparticion de recursos técnicos
(infraestructura, hardware, etc.) utilizados en el marco de la ejecucidon del contrato sera
previamente justificada al cliente con un informe de analisis de beneficios y de riesgos, que este
deberd aprobar.

Los adjudicatarios utilizaran la red, el hardware y / o software propiedad de TMB exclusivamente
para el uso o el beneficio de TMB.

Albert Torralba
Director de Solucions Corporatives
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