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1. INTRODUCCION

El Instituto Municipal de Deportes, S.A. - Bilbao Kirolak (en adelante “BK”), es una sociedad municipal
del Ayuntamiento de Bilbao, encargada de organizar y gestionar la practica deportiva en la ciudad.

Mediante la gestién de 12 recintos deportivos y 7 campos de futbol, BK trabaja para la promocion y
desarrollo de la actividad fisica mejorando la vida de las personas, educando y promoviendo habitos
saludables de vida a través de la practica deportiva, organizando una oferta deportiva municipal
variada, sostenible y amplia para toda la ciudadania y siendo uno de los principales apoyos a los
agentes deportivos locales.

Durante el afio 2023, BK desarrollé un profundo diagndstico de necesidades lo que derivd en una
hoja de ruta a seguir en su proceso de Transformacién Digital centrado en la ciudadania,
estableciendo una estrategia de proyectos digitales a corto, medio y largo plazo, con el objetivo de
mejorar la experiencia de la persona usuaria. Uno de estos proyectos identificados es la implantacién
de un CRM en un nuevo Ecosistema Digital, integrado con el resto de las aplicaciones que configuran
el mapa de sistemas de la entidad.

En efecto, la relacion entre BK y la clientela resulta constante y la informacion que se genera en las
distintas aplicaciones de gestidn es estratégica para la empresa, ya que se considera esencial de cara
a disponer de un mayor conocimiento de la clientela que permita a BK identificar y atender sus
necesidades actuales o futuras. A fecha actual es necesario compartir dicha informacion que se
encuentra departamentalizada, para facilitar la explotacidon y el anélisis de esta.

Por estos motivos, se entiende desde BK que es necesario implantar una herramienta tecnoldgica
tipo CRM que permita concentrar y orquestar toda la informacién proveniente de diferentes canales
y sistemas de la organizacién. La seleccién de la herramienta se encuentra alineada con las
tendencias tecnoldgicas evidenciadas en otras entidades publicas para mejorar la comunicacion y
favorecer el desarrollo de servicios centrados en la ciudadania.

2. OBIJETO DEL CONTRATO

El objeto del contrato es la Implantacién y Mantenimiento de Solucion Salesforce CRM en Bilbao
Kirolak para la unificacién y sistematizacidn de los procesos relacionados con el soporte a la clientela.

Las prestaciones principales que se pretenden cubrir con la implantacion de Salesforce son las
siguientes:

2.1. Visién 360 de la clientela

Se busca tener un mejor entendimiento de las personas usuarias mediante una vision contextual de
estos. Para ello, es clave el disefio de una vision 360 en la que se tenga informacion relevante y
practica para los procedimientos que se quieren gestionar desde BILBAO KIROLAK. El CRM debera
ofrecer una visién centralizada sobre el conjunto de datos aportados o generados a partir de distintas
operaciones y sistemas (ERP, CRM, Gestion de activos, etc).

2.2. Mejorar la comunicacién con los usuarios

Salesforce debe proporcionar la capacidad de, mediante el disefio de la visién 360 del usuario,
segmentar la base de datos para poder hacer comunicaciones de informacién mas eficaces y
eficientes. Se tiene que hacer llegar el mensaje adecuado al conjunto de usuarios propicio en el
menor tiempo posible.
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2.3. Recoger informacion de los procesos corporativos

La herramienta debe permitir establecer procedimientos estandarizados para las tareas que se
realizan en BILBAO KIROLAK independientemente de cuales sean as herramientas sobre las cuales
recaiga posteriormente la gestion de estos procesos (por ejemplo, operaciones y procesos
gestionados desde el ERP de gestion deportiva que el CRM deberia ser capaz de integrar y presentar
la informacion relativa a dichos procesos)

2.4. Gestién del conocimiento

La definicion de los procesos sobre la plataforma también proporcionara una vision sobre el trabajo
que se lleva a cabo. Esto facilitard estadisticas sobre el trabajo que realiza el equipo de BILBAO
KIROLAK que ahora sea dificil de visibilizar.

2.5. Facilitar la toma de decisiones basadas en datos

La plataforma tiene que ayudar en la toma de decisiones basada en datos frente a percepciones.
Salesforce no reemplazarad a una herramienta de BI, pero si que permitird tomar decisiones en la
operativa apoyadas en datos clave, frente a hacerlo en base a sensaciones.

2.6. Disponer de una tecnologia que permita seguir creciendo

No se trata de tener una herramienta que permita cubrir las necesidades identificadas hoy, sino de
hacer una inversién en tecnologia que permita seguir creciendo a BILBAO KIROLAK.

2.7. Omni-canalidad vy agilidad en la gestion

La herramienta a implantar debe integrar de forma natural los mecanismos mads habituales de
comunicacion con las personas usuarias (teléfono, mail, formularios etc) y ofrecer los automatismos
necesarios para garantizar la disponibilidad de la informacion recogida por los diferentes canales sin
que eso suponga un sobre esfuerzo para BK.

3. DESCRIPCION Y ALCANCE DEL SERVICIO

La herramienta sobre la que realizar laimplantacidn y parametrizacién estd acotada a Salesforce CRM
desplegado en modalidad SaaS. La contratacion de licencias no forma parte del alcance

El alcance del proyecto se dibuja en un horizonte de 18 meses: 6 meses para realizar la implantacion
de la herramienta y doce meses para abordar una fase de mantenimiento correctivo y evolutivo para
cubrir aquellas actuaciones correctivas/evolutivas de menor nivel que puedan requerirse desde BK.

3.1. Arquitectura técnica actual

El mapa de sistemas del que ahora dispone Bilbao Kirolak tiene como pieza central la herramienta
para la gestidn deportiva.

A continuacion, se listan las descripciones de las integraciones esenciales entre las aplicaciones
externas al CRM. Principalmente nos centramos en la integracion con las tablas de las siguientes
aplicaciones:

= Aplicacién Gestion Deportiva
=  Microsoft Business Central

= (Canal de Relacion Digital (Web-App)
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= Taldeka
= Aplicaciones de correo electrénico

= Soluciones Bl de mercado para analisis de indicadores.

Personas Acceder a la informacion de los colectivos y
Integracion base de  Usuarias / usuarios de los centros deportivos. Esto posibilita
RIO1 datos del aplicativo = Colectivos / la segmentacién segln la zona geografica, edad,
de gestién deportiva  Personal género, etc., para realizar campafias de marketing
Empleado eficaces y gestionar el servicio postventa.

Almacenar datos sobre los abonos de los usuarios,
permitiendo segmentarlos para el envio de
campafas (ejemplo: familias numerosas, mayores
de 29 afios, abono mensual, trimestral o
mensual...) y gestionar correctamente incidencias,
sugerencias y recopilacion de datos de encuestas.

Integracion con los
RI02 abonos de la gestion = Abonos
deportiva

Almacenar datos sobre las reservas de los
usuarios, permitiendo segmentarlos para el envio
de campafias (ejemplo: personas que reserven
padel, frontdn, futbol...) y gestionar
correctamente incidencias, sugerencias y
recopilacion de datos de encuestas.

Integracion de las
RI103 reservas de la Reservas
gestién deportiva

Almacenar datos sobre los cursos de los usuarios,

Integracion de los permitiendo segmentarlos para el envio de
RI04 cursos de la gestion  Cursos campafas (ejemplo: tenis, padel o gama basica) y
deportiva gestionar correctamente incidencias, sugerencias

y recopilacion de datos de encuestas.

Almacenar datos sobre las ventas de los usuarios,
permitiendo segmentarlos para el envio de
campafas (ejemplo: piscina, accesos al
polideportivo, etc.).

Integracion de las
RIO5 ventas de la gestion  Ventas
deportiva

Almacenar informacion relativa a las facturas de
las personas usuarias. Esta informacion sera de
utilidad para la gestién de las incidencias
relacionadas con los pagos.

Integracion de las
RI06 facturas de la Facturas
gestion deportiva

Integracion de las Crear las incidencias y sugerencias procedentes
RIO7 incidencias que se Incidenciasy | de la pagina web o la aplicacién del cliente. Esta
generan a través de  sugerencias integracion serd el punto de entrada de la gestion
la pagina web de casos.
Integracion de la Acceder a la informacién relativa a los accesos de
. = Accesos y . .
RI08 informacién de los usuarios mediante los tornos (TPVs) para
tornos s .
accesos y tornos obtener la vision completa 360 del cliente.
Integracion de la Acceder a la informacion econdmica relativa a las
RI09 informacion de Contabilidad | personas dadas de alta en la base de datos del
Business Central CRM.
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La sincronizacion de informacidn con el Canal de

Integracion con Relacion Digital de BILBAO KIROLAK esta
RI10 Canal de Relacién APP planteada de manera bidireccional y se hara con
Digital (Web-App) una combinacién de vistas SQL y de consumo de

servicios web tipo REST.

Trasladar informacién a Taldeka para que

Integracién con o S, .
& Taldeka comunicaciones de atencion al usuario queden

RI11

Taldeka )
reflejados en la plataforma.
Intearacion correo Identificar correos electrdnicos relevantes desde
RI11 g Email la bandeja de entrada y transcribirlos como

electronico .
actividad en el contexto deseado

3.2. Gestidn de Usuarias/os

La herramienta debera disponer de un gestor de roles con diferentes perfiles (Administrador,
personal de atencién al cliente de BK,...). La solucion técnica deberd contemplar distintos
perfiles de usuario que se definiran en base a las necesidades detectadas durante el proceso de
desarrollo e implantacién de la solucion y el Back-End.

Como minimo se deberan contemplar los siguientes perfiles:
- Administrador.
- Gestor de usuarios, contenidos y otros datos.

Cada uno de estos perfiles tendra delimitado el acceso a las funcionalidades y contenidos del
sistema.

3.3. Alcance funcional

A continuacion, se identifica el listado de los requerimientos funcionales de la solucion de
implantacion de Salesforce CRM :

m Funcionalidad Requerimiento/Descripcion

RF.001  Core Personas Busqueda de personas
Usuarias / usuarias por DNI/NIE, primer
Colectivos / apellido, segundo apellido,
Personal etc.
Empleado

RF.002 @ Core Vision 360 del Visualizar la informacion de
cliente cursos, reservas, abonoy

ventas de cada cliente origen
del sistema de gestion

deportiva.
RF.003  Core Visién 360 del Unificar y enriquecer los
cliente datos de las personas

usuarias para formar una
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RF.004

RF.005

RF.006

RF.007

RF.008

RF.009

RF.010

RF.011

RF.012

RF.013

Comunicacion
/ Marketing

Comunicacion
/ Marketing

Comunicacion
/ Marketing

Comunicacion
/ Marketing

Comunicacion
/ Marketing

Comunicacion
/ Marketing

Atencion al
usuario

Atencidn al
usuario

Atencidn al
usuario

Atencidn al
usuario

Segmentacion
de clientes

Segmentacion
de clientes

Gestion de
campafas

Gestion de
campafas

Gestion de
campafas

Analitica y
reporte

Omnicanalidad

Gestion de
€asos

Acuerdos de
nivel de servicio

Envio de
encuestas

Bilbaokirolak

imagen clara de sus
preferencias y predecir su
comportamiento.

Crear segmentos dindmicos y
estaticos de clientes.
Ejemplo: Se quiere realizar
una comunicacién de oferta a
quienes han abandonado el
servicio o han entrado a
comprar, pero no han
finalizado.

Crear plantillas de segmentos
de clientes que sean
reutilizables en la creacion de
futuros segmentos.

Crear plantillas de correo
electrénico con la imagen
corporativa de Bilbao Kirolak.

Crear plantillas de recorridos
de clientes tipicos que sean
reutilizables en la creacion de
futuros recorridos.

Crear campafias automaticas
basadas en el
comportamiento del cliente y
realizar el posterior
seguimiento.

Conocer el éxito de las
campafias mediante métricas
y reportes.

Que las incidencias puedan
originarse desde diferentes
canales de entrada.

Gestion de principio a fin de
consultas, problemas o
solicitudes de los clientes.

Medir el nivel del servicio
prestado con la informacion
sobre tiempos, solucién y
satisfaccion.

Permitir el envio de
encuestas con la finalidad de
comprender las necesidades
y preferencias de los clientes
para mejorar la experiencia
del usuario y ofrecer una
mayor calidad de servicio y
productos.
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RF.014  Atencién al Comunicaciony | Permitir combinar de las dos
usuario Servicio la gestion de algunas
incidencias que puedan
conllevar comunicaciones
formales a colectivos de
personas usuarias

3.4. Funciones generales sistemas y médulos

La herramienta CRM se basara en una plataforma 100% en la nube en entornos de produccién
y preproduccion. La plataforma es multidispositivo.

3.5. Principales necesidades técnicas identificadas

A continuacion, se listan los requerimientos técnicos y de otra tipologia de la implantacion.

“ Funcionalidad Requerimiento/Descripcion

RT.001 General @ Seguridad La solucion deberd cumplir con los requisitos
minimos en términos de seguridad, roles y
permisos.

RT.002 General @ GDPR La solucion debera cumplir con las directrices
GDPR.

3.6. Desarrollo de cuadro de mandos

La empresa adjudicataria debera presentar un listado de KPIs y desarrollar un cuadro de mandos
sobre la herramienta de PowerBi. Debera realizar una descripcién especifica de la herramienta
de cuadros de mando, definirlo y realizar una propuesta de indicadores de cara a la medicion y
analisis del CRM.

Este cuadro de mando debera ser integrable con el cuadro de mando general que la entidad BK
dispone

4. FORMACION.

Durante la ejecucion de los trabajos objeto del contrato, la empresa adjudicataria se compromete a
facilitar en todo momento a BK, la informacion y documentacidn que éste solicite para disponer de
un pleno conocimiento de las circunstancias en que se desarrollan los trabajos, asi como de los
eventuales problemas que puedan plantearse y de las tecnologias, métodos, herramientas y otros
recursos utilizados para resolverlos.

La formacion que precise el personal de BK para llegar a una situacién de conocimiento estable en
cuanto a las herramientas incluidas, tecnologias, soluciones, productos, herramientas y/o cualquier
procedimiento establecido, deberan impartirse durante el proceso de implantacién o resto de
duracion del contrato. Esta formacion o trasferencia de conocimiento estara incluida en el contrato
y se realizara sin coste adicional y debera figurar en el plan de implantacion.

Cualquier necesidad de formacién detectada durante el periodo de vigencia del contrato se evaluara
de inmediato, estableciéndose si se cubre con el plan de formacién propuesto o si por el contrario
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se requiere de una formacién adicional. Si dicha formacién es necesaria debido a algun cambio por
causas imputables a la empresa adjudicataria, dicha formacion no supondra coste alguno para BK.

Todos los cursos de formacion objeto de este contrato tendran un contenido y organizacién que se
adecuard a las necesidades y disponibilidad del personal de BK.

La formacién debe ir destinada a los trabajadores de plantilla con contacto directo con el CRM asi
como a los administradores del sistema (aproximadamente 10 personas).

La formacion serd presencial y se impartird en las instalaciones propias de BK, o en el lugar que ésta
designe de las instalaciones municipales.

La adjudicataria disefiard y ejecutard un plan de transferencia del conocimiento al personal de BK 'y
proporcionara todos los medios materiales y personales necesarios para su imparticion.

La formacion debera distinguir:
- Formacién a nivel de usuario gestor
- Formacién técnica de la plataforma

La licitadora debera incluir en su propuesta la metodologia de transferencia del conocimiento, asi
como el nimero minimo de horas que debera dedicarse al plan de formacion del proyecto por perfil
destinatario, que en ningln caso podra ser, la suma de ellas, inferior a 10 horas.

5. MANTENIMIENTO

Los sistemas de tecnologia de la informacién desempefian un papel critico y con mas énfasis cuando
hablamos de servicio publico. Estos sistemas necesitan una supervision constante por parte de los
proveedores para mantenerlos actualizados y en condiciones de funcionamiento.

Por tanto, sera obligatorio para la empresa adjudicataria una supervisién constante de la solucion
técnica ofertada con el fin de mantenerla actualizada y en condiciones de funcionamiento,
cumpliendo unos indicadores de calidad adecuados y una rentabilidad éptima de los servicios
contratados. Esto implica garantizar la calidad y disponibilidad de la prestacion del servicio objeto del
contrato tanto en la puesta en marcha como a lo largo de la duracién del contrato.

El conjunto de herramientas utilizadas debera estar actualizado durante la vigencia del contrato,
evitando archivos por defecto susceptibles de ataques y advirtiendo previamente a BK del proceso
de cualquier actualizacidn y sus mejoras.

La adjudicataria propondra a su vez, las opciones, mejoras y novedades que estime, para ofrecer un
servicio actualizado, pionero y de calidad. En esta Fase se verificard el funcionamiento diario y real.

La adjudicataria, dentro del ambito de las prestaciones del contrato serd responsable de alcanzar el
nivel de cumplimiento establecido, con independencia de los recursos que para ello tenga que
incorporar en cadamomento.

La empresa licitadora presentara junto con su propuesta, los principios que regiran su ANS, en caso
de resultar adjudicataria, durante la prestacion del servicio objeto del contrato.

5.1. Mantenimiento preventivo y correctivo
El servicio de mantenimiento preventivo y correctivo cubrird al menos lo siguiente:
- Soporte técnico relativo a la solucién en cuanto a:

=  Funcionamiento adecuado del CRM: El adjudicatario se encargara de asegurarse
del correcto funcionamiento de la solucién y atenderd, definiendo unos tiempos
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minimos de respuesta, cualquier incidencia que se pudiera producir dentro del
periodo de duracién del contrato.

Consultas técnicas en la gestion de la aplicacion.
Supervision de las integraciones.

Atencion a incidencias de servicio.

- Soporte técnico (quedando dentro de la supervision de BilbaoTIK y Bilbao Kirolak)
relativo a las siguientes tareas.

Alojamiento de la solucion.

Copias de seguridad

Monitorizacién del sistema (uso de CPU, memoria, conectividad, etc.).
Monitorizacién de la aplicacidon y base de datos (alertas de funcionamiento).

Monitorizacién vy vigilancia de seguridad frente a amenazas y ataques
informaticos.

Monitorizacién de vulnerabilidades de seguridad del sistema, tanto en sistema
operativo y base de datos como de los médulos de desarrollo.

Instalacién de los correspondientes parches de seguridad cuando las
vulnerabilidades asi lo recomienden.

Apoyo a la Recuperacion e instalacion de copias de seguridad si es necesario.

5.2. Mantenimiento evolutivo

Este servicio se afrontara dentro del proyecto y presupuesto de licitacion del contrato.

5.3. Acuerdo de nivel de servicio tipo (ANS)

Sin perjuicio de lo dispuesto anteriormente, la empresa adjudicataria debera incluir en su oferta
el horario previsto para la prestacion del servicio objeto del contrato (por ejemplo, “durante las
24 horas de los 365 dias”, etc.).

Dado que un fallo puede suponer una afeccién a la normal operativa, se establecen los siguientes
niveles de urgencia/criticidad.

- Critico (muy urgente): Incidencias que impactan gravemente. Requieren de una
intervencion inmediata e ininterrumpida hasta su resolucién definitiva.

- Importante (urgente): Incidencias que impiden la ejecuciéon normal de una funcionalidad
del CRM no catalogadas como criticas.

- Normal: Incidencias que afectan a funcionalidades secundarias y sobre las que no se
requiere una actuacién urgente.

Los niveles de criticidad seran establecidos por BK y la prestacion del servicio se realizard como
minimo con los estandares de calidad y nivel de servicio ofrecidos por el licitador acorde a la
siguiente tabla, no obstante, serd requisito indispensable para las incidencias catalogadas como
"Criticas" e "Importantes" tener capacidad de respuesta presencial en las oficinas de Bilbao
Kirolak en un maximo de 4 horas durante el horario laboral corporativo del proveedor.

Donde:
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- Tiempo de respuesta: lo que se tarda en atender/ ponerse con una incidencia (horas
laborables del proveedor).

- Tiempo de resolucién es el tiempo transcurrido desde que se acepta la peticién hasta
gue ésta se resuelve satisfactoriamente (horas laborables del proveedor).

- Elcélculo del valor objetivo se aplica sobre el total de peticiones dadas de alta.
- Periodicidad: de calculo del indicador

La proveedora deberd indicar en su oferta cudl es su horario laboral para considerar a efectos de
su propuesta.

5.4. Herramienta de seguimiento

En el servicio de mantenimiento serd de especial relevancia las herramientas de seguimiento del
servicio prestado. De esta forma, la entidad adjudicataria debera proveer e instalar una
herramienta completa para el seguimiento online del conjunto de incidencias; de los incidentes
y solicitudes realizadas, su estado (abiertas, en progreso o cerradas) asi como su cumplimiento
del nivel de servicio.

Esta herramienta deberd ser flexible permitiendo un seguimiento detallado por parte de los
técnicos del histérico de cada una de las incidencias como de manera global para el equipo de
BK.

Adicionalmente deberd elaborar un informe cada mes de las actuaciones de mantenimiento
preventivo realizadas.

6. ENTREGABLES

Con la finalidad de garantizar el éxito del proyecto, la adjudicataria estd obligada a realizar los
siguientes entregables minimos:

- Software.

= Se deberd entregar la solucién desarrollada, con la solucidon correctamente
desplegada y operativa acorde a los requisitos de proyecto establecidos.

- Seguridad de la informacion.
= Plan de roles y permisos de las aplicaciones.
- Direccién del proyecto
=  Alcance detallado del proyecto.
= Organigrama de proyecto, funciones, roles, responsables.
= |nventario de requerimientos preliminares.
=  Plan de comunicacion.

= Informe mensual de situacién del proyecto: situacién, grado de avance, hitos
conseguidos, préoximos hitos, riesgos, ...

= Calendario de despliegue.
= Cierre del proyecto: evaluacién, acta de aprobacion y cierre
- Descubrimiento y disefio

= Calendario de entrevistas con usuarios.
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= Actas de reuniones de todas las entrevistas realizadas.
= Definicién de procesos operativos.
=  Modelo de integracion.
=  Modelo de datos.
- Parametrizacion y desarrollo
= (Cddigo fuente documentado.
= |nventario de personalizaciones
- Puesta en marcha
= Plan de pruebas de aceptacién de usuario.
= Calendario de pruebas de aceptacién de usuario.
= Plan de formacion.
= Listado de KPIs y Cuadro de Mando sobre Power BI
=  Documentacién/manuales de formacion.
= Gestion del cambio.
- Monitorizacioén tras la puesta en marcha
= Controly registro de solicitudes de incidencias.

= Gestion del cambio.

7. EQUIPO DE TRABAIO

Es requisito que cada miembro del equipo propuesto para la prestacién del servicio acredite
experiencia ejerciendo funciones andlogas a las de su puesto en servicios de implantacién de Sales
Force que se indican a continuacién, y que dispongan de la formacion requerida, que también se
indica, a la fecha de presentacién de ofertas.

ROL FUNCIONES

- Seguimiento global de la
evolucion y progreso.

- Seguimiento y coordinacion del
resto del equipo asignado al
proyecto.

- Interlocucién con Direccién y
coordinacién del proyecto.

- Supervision de la Implantacion.

Responsable de cuenta

- Interlocucién con los
responsables funcionales.
Consultor funcional - Comprension de las necesidades
de negocio.
- Disefio funcional de la solucion.
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- Supervision del desarrollo
funcional, asegurando su correcta
explotacion y éptimo
rendimiento.

- Disefio y programacion de las
adaptaciones.

- Parametrizacion del sistema.

- Implantacion del sistema.

Consultor técnico

Responsable de Cuenta: deberd ser una persona con especializacion probada en la implantacién y
migracion en el ambito de la Administracidon Publica de aplicaciones.

El personal técnico participante en la prestacion del servicio objeto del presente contrato deberd
cumplir con los siguientes requisitos técnicos.

A continuacion, se detallan los requerimientos técnicos para los perfiles en la implantacion de CRM.

ROL EXPERIENCIA

- Experiencia minima de cinco (5) afios en Direccion de
proyectos de implantaciéon de CRM Sales Force.
Responsable de cuenta - Master MBA o equivalente.
- Titulacién superior: licenciatura, ingenieria o equivalente.
- Certificacién de Sales Force

- Experiencia minima de tres (3) afios en proyectos de
implantacion de CRM, con especializacién en el servicio de
atencion al cliente y parametrizacion de marketing.

- Certificacién de Sales Force

Consultor funcional

- Experiencia minima de tres (3) afios en parametrizacion y
Consultor técnico desarrollos sobre CRM.
- Certificacion de Sales Force

8. FASES DEL PROYECTO Y GOBIERNO

A continuacién, se detalla el plan de implementacién para la solucion Salesforce CRM vy las etapas
necesarias del proyecto:

=  Preparaciéon del proyecto: Preparacién de los equipos, elaboracién de la planificacién
detallada de las fases de proyecto y lanzamiento del proyecto.

= Descubrimiento y disefio de la solucién: Documentacién detallada de los requerimientos
y procesos, y elaboracién del documento de disefio funcional.

= Construccion y pruebas: Construccién de la solucidn, parametrizacion y desarrollo de
nuevas funcionalidades, informes e integraciones entre sistemas, realizacion de sesiones
de validacidn con usuarios clave, y ejecucidn de testeos unitarios y de integracién.

=  Preparacion final: Formacidn a usuarios finales, ejecucidn de testeos de aceptacion de
usuarios y realizacion de migraciones.

- Formacién a usuarios finales y realizacién de manuales de formacién.
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- Ejecucién de testeos de aceptacién de usuarios.
- Ejecucién de migraciones desde los sistemas origen a los sistemas destino.
= Arranque: Despliegue a produccién de las soluciones y arranque del proyecto.

= Soporte postimplantacion: En esta fase la adjudicataria dara soporte y correccion a cualquier
contingencia que pudiera aparecer relacionada con un funcionamiento incorrecto
del producto final (defectos en el funcionamiento, requerimientos incompletos,
bugs de programa, documentacién incompleta...).

- Seiincluird la resolucion de incidencias y gestién de cambios.

- Acompafiamiento a los usuarios de marketing para la construccién de nuevas
campafas.

- Este soporte tendrd una duraciéon de 12 meses a partir del arranque.

9. PLANIFICACION Y SEGUIMIENTO DE LOS TRABAJOS

Una vez formalizado el contrato, y en el plazo maximo de siete (7) dias naturales, se acordard el plan
de trabajo y se registrard en el Acta de Inicio del contrato. Este plan deberd definirse al mayor nivel
de detalle para lo que la adjudicataria debera proponer la herramienta que considere mas adecuada
para el seguimiento y que no suponga ningun coste para BK.

Existira un Comité de Seguimiento de proyecto, que estara formado por:

= BK: director o directora del proyecto y las personas coordinadoras de este segun el aspecto
funcional o técnico del que se trate.

=  Por parte de la adjudicataria: el director o directora del proyecto y responsables técnicos y
funcionales de primer nivel que se designen.

Seran funciones de este Comité:

= Velar por el cumplimiento del contrato en forma y fondo. Cumplimiento de procedimientos
y calidades exigidas.

=  Proponery autorizar el cambio de personas en el Equipo de Trabajo de la adjudicataria.

= Determinar cualquier otra decision critica que sea necesario adoptar en relacién con la
correcta marchay evolucién de los trabajos.

El Comité de Seguimiento se reunird presencialmente, una vez por semana, en las instalaciones de
BK.

Por cada reunidn de seguimiento, la empresa adjudicataria, elaborara su correspondiente acta, que
deberd ser visada por las personas asistentes a la misma.

Para dar por finalizado el proyecto y dar por cumplido el objeto del contrato, deberd validarse por
BK el Acta de Recepcion o Cierre, por el que se dard el V2 B2 a los trabajos realizados.

10. CONFIDENCIALIDAD

La empresa adjudicataria y el personal encargado de la prestacidon del servicio guardaran secreto
profesional sobre todas las informaciones, documentos y asuntos a los que tenga acceso o
conocimiento durante la vigencia del contrato, estando obligados a no hacer publicos o enajenar
cuantos datos conozcan como consecuencia o con ocasion de su ejecucién, incluso después de
finalizar el plazo contractual (articulo 5 de la Ley Orgénica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccidn
de Datos Personales y garantia de los derechos digitales).
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Junto con el contrato se firmard un acuerdo de Encargo de Tratamiento con acceso a datos de
caracter personal propiedad de la empresa cliente, conforma a la normativa vigente de proteccién
de datos.
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