Junta de Andalucia

CONTRATO DE SERVICIOS DE PARA LA PLATAFORMA DE GES-
TION DE RELACIONES CON LOS CLIENTES (CRM, CUSTOMER
RELATIONSHIP MANAGEMENT) DE METROPOLITANO DE

GRANADA
PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARTICULARES

Consejeria de Fomento,
Articulacién del Territorio y Vivienda

Agencia de Obra Publica de la Junta de Andalucia

Tipo de pliego

Pliego de prescripciones técnicas particulares

Procedimiento de adjudicacién

PPTP Servicios Abierto. Fondos Europeos. Presentacion electré-
nica de ofertas

Fecha de redaccién

diciembre-2022

FIRMADO POR MANUEL FERNANDEZ FERNANDEZ 04/02/2023 PAGINA 1/19
IGNACIO MOCHON LOPEZ
RENATO HERRERA CABRERIZO
VERIFICACION Pk2jmK5CHVAUKGZ7NV2GRQLMF88HMU https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma

Es copia auténtica de documento electrénico


https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/code/Pk2jmK5CHVAUKGZ7NV2GRQLMF88HMU

Agencia de Obra Publica de la Junta de Andalucia, 2022
www.aopandalucia.es

informacion@aopandalucia.es

CIF: Q4100686G

Servicios Centrales

Calle Pablo Picasso 6. 41018 Sevilla
Teléfono: 95 500 74 00

Fax: 95500 74 77

Centro de Trabajo de Granada

Direccidn postal: Avda. Profesor Dominguez Ortiz s/n, 18014 Granada
Teléfono: 958 00 24 12

Fax: 958 00 24 21

Centro de Trabajo de Malaga

Direccién postal: C/ Cerrojo 38, esquina C/ Huerta del Obispo, 29007 Malaga
Teléfono: 951 308 150

Fax: 951 308 154

FIRMADO POR MANUEL FERNANDEZ FERNANDEZ

04/02/2023

IGNACIO MOCHON LOPEZ

RENATO HERRERA CABRERIZO

PAGINA 2/19

VERIFICACION Pk2jmK5CHVAUKGZ7NV2GRQLMF88HMU

https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma

Es copia auténtica de documento electrénico


https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/code/Pk2jmK5CHVAUKGZ7NV2GRQLMF88HMU

Consejeria de Fomento,
Articulacion del Territorio y Vivienda

’ Agencia de Obra Piblica de la Junta de Andalucia
Junta de Andalucia &

CONTRATO DE SERVICIOS DE PARA LA PLATAFORMA DE GES-
TION DE RELACIONES CON LOS CLIENTES (CRM, CUSTOMER
RELATIONSHIP MANAGEMENT) DE METROPOLITANO DE
GRANADA

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARTICULARES

1. Antecedentes

La Agencia de Obra Publica de la Junta de Andalucia (AOPJA), es una entidad instrumental publica adscrita a
la Consejeria de Fomento, Infraestructuras y Ordenacion del Territorio, en base al articulo 5.1 del Decreto-
Ley 5/2010, de 27 de julio, de Aprobacién de medidas urgentes en materia de reordenacion del sector pUbli-
co, convalidado por acuerdo del Parlamento de Andalucia de 29 de julio de 2010, quedando fusionados bajo
esta denominacién el ente publico Ferrocarriles de la Junta de Andalucia, y la sociedad instrumental Gestidn
de Infraestructuras de Andalucia S.A. (GIASA).

Mediante Acuerdo de 24 de marzo de 2009, el Consejo de Gobierno atribuyé a Ferrocarriles de la Junta de
Andalucia, actualmente Agencia de Obra Plblica de la Junta de Andalucia, todas las competencias y funcio-
nes relativas a la Linea de ferrocarril metropolitano del Metro de Granada, excluyendo la potestad expropia-
toria.

La Linea 1 del Metropolitano de Granada, cuya entrada en servicio comercial se produjo el 21 de septiembre
de 2017, ha supuesto la introduccién de un nuevo medio de transporte en el Area Metropolitana de Granada
que ha inducido un cambio global en las dinamicas de los sistemas de transporte de pasajeros, apostando
por modelos modernos, mas eficientes energéticamente y mas sostenibles.

El Metropolitano de Granada es una infraestructura de transporte publico de metro ligero con 15.923,30 m
de longitud, de los cuales 13.186,01 m van en superficie y 2.737,29 m subterraneos, que discurre por los tér-
minos municipales de Albolote, Maracena, Granada y Armilla con via doble de ancho internacional (1.435
mm), a excepcion de 528 m en via Unica dentro del Término Municipal de Armilla a su paso por la Calle Real y
Calle Poniente por motivos de espacio disponible y usos.

La duracidn del itinerario entre sus dos extremos, Albolote y Armilla, es de 47 minutos aproximadamente,
con una velocidad comercial media de 20 km/h. En el trayecto se han dispuesto 23 paradas en superficie y 3
estaciones en el tramo soterrado que discurre bajo el Camino de Ronda y la Avenida de América.

El recorrido del Metropolitano de Granada da cobertura a los principales centros estratégicos de Granada,
como son los Hospitales Universitarios Virgen de las Nieves, San Cecilio y Parque Tecnoldgico, las facultades
y centros de la Universidad de Granada, la zona deportiva del Nuevo Estadio Los Carmenes y el Palacio Muni-
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cipal de Deportes, el Parque Tecnoldgico, zonas de comercio y enclaves de desarrollo socioeconémico. Asi
mismo permite la intermodalidad con otros sistemas de transporte a través de la parada de autobuses, para-
da del ferrocarril, y zonas de interaccién con las principales lineas del transporte urbano y metropolitano de
Granada.

La poblacion servida por el Metropolitano de Granada, entendida como los residentes a menos de 500 me-
tros de una estacion o parada, asciende a mas de 133.636 personas, con una demanda de pasajeros que en
la actualidad supera los 13 millones de usuarios al afio, alcanzando un promedio de mas de 43,000 pasaje-
ros/dia, e incluso mas elevado durante los dias laborables e inferior en festivos.

El sistema tranviario dispone de una flota del5 unidades mdviles Urbos Ill, con capacidad para mas de 220
pasajeros en su combinacién actual con 5 médulos, con espacios preferentes para personas con movilidad
reducida, mayores, mujeres embarazadas, carritos de bebe, sillas de ruedas y bicicletas.

2. Objeto

En el desarrollo de las funciones de gestion y control de la explotacion del Metropolitano de Granada por
parte de la Agencia de Obra Publica de la Junta de Andalucia una de las principales necesidades es disponer
de un sistema integrado que permita y facilite el control de las gestiones que se realizan con los usuarios del
transporte publico con un enfoque centrado en el cliente y basado en las tecnologia de la Informacién CRM
(Customer Relationship Management) integrando el conjunto de estrategias y tecnologias enfocadas a la re-
lacidn con los usuarios.

Un segundo objetivo prioritario, es la incorporacion de funcionalidades que existen en las plataformas CRM
y que den un valor afiadido a la gestidn actual de atencién al usuario, integrando ademas los distintos cana-
les de comunicacién con los usuarios.

Con el fin de solventar esta necesidad se licita la implantacion y gestion de una plataforma CRM tipo Sales-
force o similar, para la creacion de un sistema que se facilite la gestion de esas incidencias por parte del ope-
rador de Metropolitano de Granada, responsable directo de la Atencidn al Cliente en este sistema de trans-
portes, de la AOPJA como titular de la infraestructura y encargada de supervisar todos los procesos de la
operacion, y de los propios usuarios mediante el seguimiento y la optimizacion de las gestion y resolucion
de las incidencias que se producen durante el servicio.

3. Descripcion de la gestion actual

La atencion al cliente del Metropolitano de Granada se realiza dentro del contrato de operacion (a través de
la empresa UTE AVANZA Metro de Granada) con una estructura de tres oficinas abiertas al piblico (dos en la
linea y una en la sede central) con personal para la atencién en ventanilla, teléfono, correo electrénico y pri-
mera gestion.

La gestion se realiza con una base de datos donde se ingresan las interacciones por su tipologia: consulta,
queja, reclamacion, etc. No existe ningun soporte de workflow, y la visualizacién de las incidencias y sus re -
soluciones, se realizan mediante consultas en la base de datos.

El ciclo de gestidn de cualquier interaccién de un usuario con atencion el cliente es el siguiente:

*  Contacto (el agente recopila la informacién y la introduce en la base de datos):
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o Presencial, en la oficina, aportando los datos a través de un formulario impreso.

o Telematico a través del teléfono, correo electrdnico y formulario de consultas en la web corpora-
tiva.

Gestidn. La informacidn introducida en la base de datos es trasladada al coordinador/a de Atencién
al Cliente (via correo electrdnico, log de estatus de la base de datos, etc) que realiza el filtrado de las
misma por tipologia (consulta, queja, reclamacion, objeto perdido, etc.), analiza las verificaciones
realizadas por los agentes, y propone la resolucién o respuesta al usuario. El coordinador realiza la
respuesta al usuario a través de los agentes si no es necesaria ninguna verificacion técnica. En los
supuestos en los que sea requerida la verificacién técnica o econdmica, el coordinador/a traslada la
propuesta de respuesta o resolucion a AOPJA, para su supervisidn y aprobacion, antes de tramitar la
respuesta al usuario.

Los gestores externos son:
o Personal de la Operadora.

o Personal de otros contratos de mantenimiento y explotacion (Seguridad y vigilancia, Limpieza,
etc).

o Personal del Consorcio de Transporte Metropolitano del Area de Granada
o Personal de AOPJA (supervision y autorizacién, comunicacion e imagen).

La resolucidn de la interaccion, una vez finalizada la gestion con la autorizacion de AOPJA, es realiza-
da por los agentes de la oficina de atencién al cliente.

4, Alcance del proyecto

La implantacién del sistema de gestion de los procesos de atencién al cliente y de comunicacién integrada
con los usuarios se basa en los siguientes parametros claves:

Disponer de una herramienta para mejorar los procesos de atencion al cliente, que integre y facilite
el control de las gestiones y las comunicaciones que se realizan con el usuario.

Disponer de una plataforma colaborativa donde tanto el operador, como la AOPJA y los usuarios
compartan y accedan a informacién para mejorar su interaccién y eficacia en las gestiones que se
tramitan.

Unificacidn y centralizacion de la informacion.

Disponer de una herramienta de gestion, reporte y analisis de las distintas incidencias y de los pro-
cesos de comunicacion interactiva con los usuarios, integrando nuevos canales de comunicacién.

Mediante la implantacién de la plataforma CRM se pretende optimizar los procesos de atencién al cliente del
Metropolitano de Granada y la productividad del equipo que realiza estas gestiones, tanto en sus interven-
ciones internas como en su interaccion con los usuarios y clientes, a través de:

.

Implantacién de una plataforma de gestion y seguimiento de las incidencias que se tramitan ante
Metropolitano de Granada por parte de los usuarios del servicio de transporte pUblico, asi como la
gestion de la resolucién de las distintas solicitudes e incidencias.

Tipo de pliego Pliego de prescripciones técnicas particulares
Procedimiento de adjudicacién PPTP Servicios Abierto. Fondos Europeos. Presentacién electrdnica de ofertas 5
Fecha de redaccion diciembre-2022
FIRMADO POR MANUEL FERNANDEZ FERNANDEZ 04/02/2023 PAGINA 5/19

IGNACIO MOCHON LOPEZ

RENATO HERRERA CABRERIZO

VERIFICACION

Pk2jmK5CHVAUKGZ7NV2GRQLMF88HMU

https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma

Es copia auténtica de documento electrénico


https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/code/Pk2jmK5CHVAUKGZ7NV2GRQLMF88HMU

Disponer de una informacion de las gestiones realizadas ante los usuarios con una vision 360° de las
operaciones y acciones realizadas con los mismos, para su explotacion comercial, preservando en
cualquier caso la legislacion vigente en materia de proteccion de datos de caracter personal.

Interaccion multicanal: correo electrénico, formulario web, teléfono, presencial, WhatsApp y otras
redes sociales.

Gestion siguiendo el esquema de agentes (que reciben y responden a las interacciones por parte del
Operador), coordinador de Atencidn al Cliente que filtra y gestiona las incidencias (enviando a terce-
ros la informacion y recibiendo las respuestas), supervisores de AOPJA que establecen las directrices
y autorizan la resolucién de las incidencias, y responsables de comunicacidn que coordinan y super-
visan la informacion que debe trasladarse a los usuarios y clientes.

Base de datos de respuestas para su gestion y analisis por el departamento de comunicacion y por
los agentes.

4.1 Roles

Los roles implicados son los siguientes:

.

Agentes. Reciben, gestionan en un nivel basico y responden a las interacciones de los usuarios del
servicio.

Coordinador/a de Atencion al Cliente. Filtra las incidencias recibidas por los agentes, verifica la tra-
mitacion de los expedientes, y recaba la informacion necesaria para la propuesta de resolucién o
respuesta al usuario.

Gestores de supervision de AOPJA para la autorizacidn de la propuesta de resolucidn del expediente
o de respuesta al usuario y su traslado al Coordinador/a para su comunicacién al usuario. Paralela-
mente los gestores de comunicacién de AOPJA, analizan las respuestas y dan las instrucciones espe-
cificas para que el mensaje se adecue a la politica de comunicacion de AOPJA.

5. Interacciones de la plataforma

La plataforma a implantar en Metropolitano de Granada incluye:

Interfase con otros sistemas. Webservices que permitan la consulta e integracion de informacion en
ambos sentidos en relacion a la fase de gestion con terceros (automatizar el envio y recepcion de in-
formacion) o con el sistema de informacién corporativo de la Agencia, soportado en la plataforma
SAP R/3.

Herramientas de control, seguimiento, analisis y estadistica de las interacciones realizadas por los
agentes y coordinador, con la gestién de tiempos de respuesta y creacion de avisos por incumpli-
mientos.

Simplificar y potenciar la comunicacién y colaboracién entre todas las partes involucradas en los
procesos de la AOPJA.

Personalizacion de la solucién, de acuerdo con los procesos actuales del AOPJA y su estrategia a fu-
turo.

Construir una solucién escalable preparada para abordar las necesidades del futuro, con inclusion
de nuevas funcionalidades, integracion con otros sistemas publicos e incorporacién de nuevos ca-
nales de comunicacion.
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6. Alcance de la plataforma CRM

El CRM debera implementar una solucion que cubra las necesidades actuales y facilite la evolucidn e inclu-
sidon de nuevas funcionalidades futuras.

Para ese fin se deben cubrir los siguientes minimos:

* Interaccién multicanal: correo electrénico, formulario web, y teléfono (actuales); y Whatsapp (nue-
Vo).

*  Gestion siguiendo el esquema de agentes (que reciben y responden a las interacciones) y coordina-
dor que filtra y gestiona las incidencias (enviando a terceros la informacién y recibiendo las respues-
tas).

* Base de datos de respuestas para que sea gestionada por los supervisores y por el departamento de
comunicacioén de AOPJA, y usadas por los agentes.

* Roles, se establecen tres tipos: agentes (puestos de atencion al cliente en las oficinas), coordinado-
res (gestion y filtrado) y gestores de informacién (supervisores y comunicacién para gestion de las
bases de datos).

* Interfase con otros sistemas. Webservices que permitan la consulta e integracion de informacion en
ambos sentidos en relacion a la fase de gestion con terceros (automatizar el envio y recepcion de in-
formacion) o con el sistema de informacién corporativo de la Agencia, soportado en la plataforma
SAP R/3. Como ejemplo, una incidencia con un error en un viaje de una tarjeta del Consorcio de
Transportes de Granada, donde el coordinador deriva la incidencia y recibe la respuesta con la solu-
cion.

* Herramientas de control, seguimiento, analisis y estadistica de las interacciones realizadas por los
agentes, coordinador y supervisores, con la gestion de tiempos de respuesta y creacion de avisos
por incumplimientos.

*  Simplificar y potenciar la comunicacion y colaboracidn entre todas las partes involucradas en los
procesos de Atencion al Cliente del operador y de AOPJA, integrando los flujos de comunicacion des-
dey hacia el usuario por parte de AOPJA.

*  Personalizacién de la solucién, de acuerdo con los procesos actuales de Atencidn al Cliente y las es-
trategias de futuro.

e Construir una solucién escalable preparada para abordar las necesidades actuales y las que se re-
quieran por la integracion de nuevas funcionalidades o servicios.

La integracion de la plataforma CRM en los procesos de Atencidn al Cliente de Metropolitano de Granaday la
comunicacidn reciproca de las incidencias y eventos del servicio de transporte de pasajeros pretende esta-
blecer un servicio mas rapido, personalizado e individualizado sobre cada cliente, lo que refuerza el grado
de satisfaccion de los usuarios en relacion con la resolucién de las distintas incidencias. Ademas se potencia
la eficacia operativa interna del Metropolitano de Granada y fomenta la fidelizacion de usuarios.

La parametrizacién basica de la plataforma integra:

* Interfaz con una configuracién basica de la consola del agente, aplicaciones, pantallas iniciales e
idiomas contemplados. Se contempla como idioma el castellano. No se requiere una remodelacion
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personalizada de la interfaz de la herramienta CRM, aunque si debe integrarse la imagen corporativa
de Metropolitano de Granaday de la Junta de Andalucia.

Configuracion de los objetos del modelo de datos, creacion de campos y relaciones entre objetos
para adaptarlo al modelo de gestidn de incidencias de Metropolitano de Granada, incluyendo tipo-
logias, subtipologias, log de estatus, estructura por origen de las incidencias, etc.

Perfiles y roles de intervinientes, configurando un modelo que aporte seguridad en la gestidn y cola-
boracidn, con la creacion de los distintos perfiles y roles y asignacion de los mismos a los usuarios y
a los entornos de la aplicacion.

Gestion documental: configuracidon de la herramienta de colaboracion y capacidad de adjuntar ar-
chivos a los registros dentro del CRM.

Seguimiento del histdrico. Se podran definir distintos campos por objeto para registrar un segui-
miento del histérico y ver los cambios de estatus que se han producido a lo largo del tiempo.

El elemento central del CRM del Metropolitano de Granada sera la relacion caso/incidencia de los distintos
usuarios, ya que la gestion de dichos casos (consulta, solicitud, incidencia, reclamaciones, queja, sugeren-
cia, objeto perdido, etc...) y su resolucion es la principal funcién de la plataforma.

Este objeto de caso/incidencia se configurara teniendo en cuenta los siguientes puntos:

El objeto de caso/incidencia debe incluir a menos los campos que actualmente aparecen en la he-
rramienta de gestion por base de datos de Atencién al Cliente.

El objeto caso/incidencia quedara directamente vinculado al cliente, otorgando un acceso directo a
la ficha de dicho cliente. Se recogera un registro de las interacciones multicanal desde el mismo
caso/incidencia, con opcién a dar respuesta al cliente directamente desde la misma plataforma de
forma centralizada, a través de diversos canales.

Se incluirdn como analisis operativos los resultados de los tiempos de respuesta y el estado de la
misma.

Se podran personalizar los casos para ajustarlos a los niveles de gestion y sus prioridades.
Se configurara la gestion de colas y la creacion de reglas de asignacion de casos.

Se podran controlar, gestionar y definir notificaciones e informes.

Se integraran los registros de las interacciones multicanal para cada caso/incidencia.

Se implementara en la web de Metropolitano de Granada una interfaz para que los usuarios puedan
plantear sus reclamaciones, quejas y demas incidencias, e incluso puedan realizar el seguimiento de
la tramitacion de sus expedientes.

Se incluird un organigrama en el que quede configurada la visibilidad de cada parte implicada me-
diante perfiles con distintos permisos de acceso a las entidades.

La estructura jerarquica permitira definir el nivel de visibilidad que los usuarios tienen de los datos
de la organizacion. Los usuarios con cualquier nivel de funcién tienen capacidad para ver, modificar
y realizar informes sobre cualquier dato que posea o esté compartido con usuarios bajo su posicion
en la jerarquia, independientemente del modelo de reglas de colaboracién de la organizacién. Para
el caso concreto de Metropolitano de Granada se contempla la siguiente jerarquia:
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» Agentes: reciben, gestionan en un nivel basico y responden a las interacciones de los usuarios
del servicio.

» Coordinador/a de Atencidn al Cliente: filtra las incidencias recibidas por los agentes en un pri-
mer nivel y gestiona las respuestas en el primer nivel de atencidn al cliente.

e Gestores de Supervision de Atencién al Cliente y Gestores de comunicacidn: analizan las res-
puestas preparadas por los agentes, supervisan y autorizan las respuestas y la resolucion de in-
cidencias y coordinan los distintos canales de comunicacién con mando jerarquico superior.

* La gestién de las comunicaciones internas se realizard de manera integrada en la plataforma CRM,
con salidas hacia los usuarios por los distintos canales habilitados de comunicacién (correo electré-
nico con buzones de correo y plantillas, whatsapp y otras redes sociales, etc.). Esta herramienta per-
mitira resolver de una parte la coordinacién y comunicacion interna con perfil profesional, y de otra
el dinamismo en las comunicaciones con los usuarios, pudiendo hacer llegar a un grupo de usuarios
las comunicaciones urgentes de caracter general o por especialidades tematicas.

* ElChatbot de la plataforma debera quedar integrado en la web y la App de Metropolitano de Grana-
da. El ChatBot permitira el inicio del chat por parte del cliente por Whatsapp y otros medios, la res-
puesta de los agentes desde la plataforma, la creacion de mensajes predefinidos en distintos idio-
mas, y la transferencia de conversaciones entre agentes en funcion de la tipologia de la incidencia.

*  Para la migracién de datos de la herramienta actual de Atencidn al cliente de Metropolitano de Gra-
nada se estructuraran los archivos CSV con la estructura de la informacion que ambas partes acuer-
den para definir las plantillas y la sistematica de la carga de datos en la plataforma CRM.

* Durante el periodo de validacion se verificara el correcto funcionamiento de la herramienta para to-
dos los procesos de Atencidn al Cliente y de comunicacion definidos e incluidos en el alcance de
esta plataforma. En caso de identificar algunos escenarios con funcionamiento anémalo se realiza-
ran los ajustes necesarios en la configuracion y desarrollo para subsanar la deficiencia y ser validado
de nuevo. Una vez el plan de pruebas resulte satisfactorio se entendera que se cumplen los requisi-
tos solicitados.

* Durante la fase de implantacion se llevara a cabo un despliegue completo de las funcionalidades de
la plataforma, incluyendo la migracidn de datos y la verificacién completa del sistema.

7. Servidor web

El acceso por parte de los usuarios y servicios automatizados de los sistemas informaticos de la AOPJA seran
por el puerto 443 con conexion segura. El adjudicatario gestionara el servidor web en el modelo que mejor
garantice el servicio (hosting propio, contratado, en nube, etc.), con dominio y certificado web propio, ase-
gurando la visibilidad de la plataforma las 24 horas del dia.

8. Migracion de datos

En la actualidad, el Metropolitano de Granada utiliza una base datos hecha ha medida para la gestion de las
incidencias. Esta base datos se encuentra en Oracle y utiliza Netweaver de SAP como interfaz de gestidn para
los usuarios. La tabla principal de la BD relacional tiene los siguientes campos: IDIncidencia, num, IDlinea,
IDestacion, Fregistro, Fincidencia, IDtipologia, IDsubtipologia, Idestado, IDoficina, Idusuario, IDtipoentrada,
Flimite, Frespuesta, IDtiponotificacion, Fnotificacion y respuesta. En la actualidad cuenta aproximadamente
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con 18.000 items.

El objetivo es que estos datos se integren en la nueva herramienta, y se realicen las tareas de migracion.
9. Formacion

El disefio y puesta en marcha de la plataforma CRM requiere de un plan de comunicacién y formacion de
todo el personal implicado en la Atencidn al Cliente y en la comunicacién con los usuarios del Metropolitano
de Granada.

La formacion de este personal se realizara preferentemente mediante sesiones previas a la implantacion de
la plataforma, con desarrollo especifico de las distintas funcionalidades implementadas asi como de la ges-
tion interna de la misma y su operatividad en los distintos estatus.

La documentacion de las distintas sesiones de formacion sera entregada en formato digital a los usuarios
como Manual de consulta y formacién.

Asi mismo se incluye la formacidn continuada online de los usuarios durante el periodo de implantacién y
puesta en marcha de la aplicacion.

Durante la fase de implantacion se llevara a cabo un despliegue completo de la funcionalidad de la platafor-
ma, incluyendo la migracién de datos y la verificacion completa del sistema, verificando que los usuarios for-
mados estan plenamente capacitados para la gestion integral de la plataforma.

10. Licencias

La implantacion de la plataforma CRM en los procesos de Atencidn al Cliente y comunicacidn con usuarios
del Metropolitano de Granada requiere de 12 (DOCE) licencias para la plataforma CRM y para los sistemas in-
tegrados de comunicacion, con una duracidn inicial de tres afios para cada licencia.

La dotacién de licencias se asigna con los siguientes perfiles:
* 4 Agentes de Atencidn al Cliente del operador.
e 1Coordinador/a de Atencion al Cliente del operador.
* 2 Supervisores de Atencion al Cliente de AOPJA.
* 2 Departamento de Comunicacién e Imagen de AOPJA.

e 1Sistema de Informacion de AOPJA. Tendra la consideracion de Usuario Administrador.

11. Plazo

El plazo estimado para el disefio e implantacion de la plataforma CRM tipo Salesforce o similar es de 6 me-
ses, con el siguiente desglose:

*  Verificacién inicial y analisis de funcionalidad: 0,75 meses.
* Disefio de la plataforma: 0,25 meses.

* Desarrollo e implantacion: 3,5 meses.
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e Validacion: 0,5 meses.

*  Formacion, activacion de licencias y puesta en servicio: 1 mes.

Estimacion de dedicacion de las principales tareas segun el alcance propuesto usadas para la obtencidn del
precio de licitacion

12. Precio

Implementacién plataforma dedicacion horas Tarifa hora **
Multicanal 5% 95,00 33,17€ 3.151,15€
Chatbot 3% 57,00 33,17 € 1.890,69 €
Creacidn y gestidn de roles 5% 95,00 33,17€ 3.151,15€
Instalacion plataforma 3% 57,00 33,17€ 1.890,69 €
Migracion de datos de la BBDD de AOPJA 3% 57,00 33,17€ 1.890,69 €
Base de conocimiento 4% 76,00 33,17€ 2.520,92 €
Webservices 5% 95,00 33,17€ 3.151,15€
Personalizacién 8% 152,00 33,17€ 5.041,84 €
Instancia general de la plataforma 10% 190,00 33,17€ 6.302,30 €
Mddulos de comunicacidn 15% 285,00 33,17€ 9.453,45 €
Médulos de gestion 20% 380,00 33,17€ 12.604,60 €
Mddulos de control y marketing 15% 285,00 33,17€ 9.453,45 €
Formacion 4% 76,00 33,17 € 2.520,92 €
63.023,00 €
Licencias Unidades total
Licencias 12 usuarios para gestion 12,00 15.600,00 €
Licencias 10 usuarios para gestion marketing 10,00 6.000,00 €
21.600,00 €

Coordinacién y direccion dedicacion Tarifa hora*
Coordinacién general 30% 240,00 44,12 € 10.588,80 €
Coordinacién implementacion 70% 560,00 44,12 € 24.707,20 €
35.296,00 €
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Puesta en productivo dedicacion horas Tarifa hora ** total

Servidor 20% 100,00 33,17€  3.317,00€
Plataforma 80% 400,00 33,17€  13.268,00€
16.585,00 €

Gestion administrativa dedicacion horas Tarifa hora***
Gestidn 100% 330,00 17,59 € 5.804,70 €
5.804,70 €
Total 142.308,70€
Costes directos 142.308,70 €

Gestidn administrativa y beneficio industrial ~ 34.154,09 €

Base imponible 176.462,79 €
IVA21% 37.057,19€
Presupuesto 213.519,98 €

Este presupuesto se ha obtenido a partir de las tarifas de licenciamiento de software, de la estimacion de las
horas necesarias para realizar los trabajos y las tarifas de los precios de Referencia de los Perfiles TIC (gestor
de proyecto, Analista de sistemas y soporte de servicios) a emplear en las Contrataciones de la Junta de
Andalucia, establecidos por la Instruccion 2/2020, de 30 de Junio, de la Direccion General de Transformacion
Digital sobre Perfiles y Precios de Referencia de la Contratacion de Bienes y Servicios TIC.

perfil tarifa hora horas total
* GESTOR DE PROYECTO 44,12 € 800 35.296,00 €
o ANALISTA DE SISTEMAS 33,17€ 2400 79.608,00 €
***  SOPORTE DE SERVICIOS 17,59 € 330 5.804,70 €

120.708,70 €

13. Garantia de suministro y puesta en servicio

El periodo de garantia se establece en 24 meses para el conjunto de la plataforma implantada. Durante los 6
primeros meses la empresa adjudicataria queda obligada a la correccién de cualquier error o vicio oculto en
la codificacidn y en los programas, librerias y componentes desarrollados durante el proceso de implanta-
cion de la plataforma.

Elinicio del periodo de garantia computara desde la finalizacién del periodo de la implantacion y puesta en
marcha de la plataforma, y de la formacién y soporte de los usuarios, e incluira el asesoramiento y entrega
de documentacién técnica en formato digital al personal de Sistemas de Informacidn de AOPJA para el man-
tenimiento preventivo de la plataforma, y la subsanacion de errores de software derivados de una progra-
macion errénea o funcionamiento no légico de la plataforma.
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No se consideran incluidos en el periodo de garantia los mantenimientos correctivos o los evolutivos que
pudieran ser requeridos por parte de AOPJA, asi como los que se produzcan como consecuencia del mal fun-
cionamiento del software proporcionado por terceros, ni los cambios que se realicen sobre el sistema opera-
tivo, base de datos, etc., que no estén expresamente contemplados en el proyecto de implantacion.

14. Condiciones de ejecucion del servicio
Informacion necesaria para la realizacion de los trabajos

La Agencia de Obra PUblica de la Junta de Andalucia, facilitara a la empresa adjudicataria cuanta informa-
cidn sea necesaria para la realizacion de los trabajos y relacionada con las materias objeto del mismo. Toda
la informacién que se proporcione sera considerada confidencial y no podra ser utilizada en ningun caso, a
menos que se cuente con la autorizacién expresa por escrito de la Agencia de Obra Publica de la Junta de
Andalucia.

Organizacion de los Trabajos

Agencia de Obra Publica de la Junta de Andalucia y la empresa adjudicataria elaboraran conjuntamente un
programa de trabajo para el desarrollo de los trabajos donde se planifiquen las tareas a realizar en el marco
del contrato, que se adecuara a su desarrollo.

Lugar de Realizacion

Los trabajos asociados al contrato se llevaran a cabo mediante teletrabajo y se llevaran a cabo las reuniones
de coordinacidn y trabajo por videoconferencia.

Propiedad intelectual de los Trabajos.

Todos los estudios y documentos, asi como los productos y subproductos elaborados por el contratista
como consecuencia de la ejecucion del presente contrato seran propiedad de la de la Junta de Andalucia,
quien podra reproducirlos, publicarlos y divulgarlos, total o parcialmente, sin que pueda oponerse a ello el
adjudicatario autor material de los trabajos. El adjudicatario renunciara expresamente a cualquier derecho
que sobre los trabajos realizados como consecuencia de la ejecucion del presente contrato pudiera corres-
ponderle, y no podra hacer ninglin uso o divulgacion de los estudios y documentos utilizados o elaborados
en base a este pliego de condiciones, bien sea en forma total o parcial, directa o extractada, original o repro-
ducida, sin autorizacién expresa de la Agencia de Obra Publica de la Junta de Andalucia, especificamente to-
dos los derechos de explotacién y titularidad de las aplicaciones informaticas y programas de ordenador de-
sarrollados al amparo de esta contratacion, corresponden Unicamente a la Junta de Andalucia.

La presente clausula no sera de aplicacion a los productos y herramientas preexistentes empleados para la
ejecucion del contrato protegidos por derechos industriales o de propiedad intelectual.

Seguridad

Las proposiciones deberan garantizar el cumplimiento de los principios basicos y requisitos minimos reque-
ridos para una proteccion adecuada de la informacién que constituyen el Esquema Nacional de Seguridad
(ENS), regulado por el Real Decreto 3/2010, de 8 de enero, por el que se regula el Esquema Nacional de Segu-
ridad en el ambito de la Administracion Electrénica.

En concreto, se deberd asegurar el acceso, integridad, disponibilidad, autenticidad, confidencialidad, traza-
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bilidad y conservacion de los datos, informaciones y servicios utilizados en medios electrénicos que son ob-
jeto de la presente contratacion. Para lograr esto, se aplicaran las medidas de seguridad indicadas en el
anexo |l del ENS, en funcion de los tipos de activos presentes y las dimensiones de informacion relevantes,
considerando las categorias de seguridad en las que recaen los sistemas de informacion objeto de la contra-
tacion segun los criterios establecidos en el anexo | del ENS.

Los sistemas objeto del presente concurso alcanzan la categoria de seguridad BASICA

Debera también tenerse en cuenta lo dispuesto en el Decreto 1/2011, de 11 de enero, por el que se establece
la politica de seguridad de las tecnologias de la informacién y comunicaciones en la Administracion de la
Junta de Andalucia (modificado por el Decreto 70/2017, de 6 de junio) y en su desarrollo a partir de la Orden
de 9 de junio de 2016, por la que se efectda el desarrollo de la politica de seguridad de las tecnologias de la
informacion y comunicaciones en la Administracion de la Junta de Andalucia y normativa asociada.

Se atendera también a la normativa interna de la Agencia de Obra Publica de la Junta de Andalu-
cia en materia de Seguridad TIC

Ademas, se debera atender a las mejores practicas sobre seguridad recogidas en las series de documentos
CCN-STIC (Centro Criptoldgico Nacional - Seguridad de las Tecnologias de Informacién y Comunicaciones),
disponibles en la web del CERT del Centro Criptoldgico Nacional (http://www.ccncert.cni.es/), asi como a las
guias y procedimientos aplicables elaborados por la Unidad de Seguridad TIC Corporativa de la Junta de An-
dalucia.

Sistemas de Informacion relacionados con Administracion Electronica
Redisefio Funcional y Simplificacién de Procedimientos Administrativos.

Con caracter general se debera tener en consideracion que la aplicacion de medios electronicos a la gestién
de los procedimientos sera precedida de la realizacidén de un analisis de redisefio funcional y simplificacion,
en el marco del objetivo de simplificacion de los procedimientos administrativos que persigue la Ley
39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas, lo dis-
puesto en su articulo 75.2 y en el articulo 37.1 del Decreto 622/2019, de 27 de diciembre, de administracion
electrdnica, simplificacion de procedimientos y racionalizacion organizativa de la Junta de Andalucia.

Para ello se consideraran especialmente los criterios de simplificacion y agilizacién establecidos en el articu-
lo 6 del citado Decreto, asi como el Manual y las herramientas para simplificacidon de procedimientos y agili-
zacion de tramites regulados en articulo 13.

El Manual de Simplificaciéon Administrativa y Agilizacion de Tramites de la Administracion de la Junta de An-
dalucia, aprobado por Orden de 22 de febrero de 2010 (BOJA nim. 52 de 17 de marzo) esta disponible en la
siguiente direccion:

https://www.juntadeandalucia.es/ae/extra/manualdesimplificacion

Definicion de procedimientos administrativos por medios electrdnicos

La definicién de los procedimientos debera realizarse conforme a los conceptos y términos expresados en el
documento Dominio Semantico del Proyecto w@ndA (ISBN 84-688-7845-6) disponible en la web de soporte
de administracion electrénica de la Junta de Andalucia. La citada web esta accesible en la siguiente direc-
cion:
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http://www.juntadeandalucia.es/haciendayadministracionpublica/ae

Uso de certificados y firma electrénica

Para la identificacion y firma electrénica mediante certificados electrdnicos se atenderan las guias y directri-
ces indicadas en el apartado correspondiente a la plataforma @firma en la web de soporte de administra-
cion electronica de la Junta de Andalucia, en particular en lo relativo a la no utilizacidén de servicios y com-
ponentes obsoletos, de custodia de documentos en la plataforma o cuya desaparicion esté prevista para fu-
turas versiones, a formatos de firma electrénica y la realizacidn de firmas electronicas diferenciadas y verifi-
cables para cada documento, realizandose en su caso las oportunas actuaciones de adecuacién de las fun-
cionalidades actualmente existentes en los sistemas incorporados en el objeto de la contratacion. La citada
web esta accesible en la siguiente direccion:

http://www.juntadeandalucia.es/haciendayadministracionpublica/ae

Se utilizaran los servicios provistos por la implantacion corporativa de la plataforma @firma gestionada por
la Consejeria competente en materia de administracién electrénica.

Interoperabilidad

Las ofertas garantizaran un adecuado nivel de inteoperabilidad técnica, semantica y organizativa, conforme
a las estipulaciones del Esquema Nacional de Interoperabilidad en el ambito de la Administracion Electréni-
ca (ENI). En concreto, se cumpliran las Normas Técnicas de Interoperabilidad establecidas por dicho esque-
ma. Se cuidaran especialmente los aspectos de interoperabilidad orientados a la ciudadania, de tal forma
que se evite la discriminacion a los ciudadanos por razén de sus elecciones tecnoldgicas.

El sistema implantara los protocolos ENIDOCWS y ENIEXPWS para que los documentos y expedientes elec-
tronicos que se gestionen en el mismo puedan, a partir de sus codigos seguros de verificacion, ser puestos a
disposicidn e interoperar de manera estandarizada con otros sistemas y repositorios electrénicos de la Junta
de Andalucia, asi como remitirse a otras Administraciones si procede.

También se atendera a los modelos de datos sectoriales relativos a materias sujetas a intercambio de infor-
macion con la ciudadania, otras Administraciones Publicas y entidades, publicados en el Centro de Interope-
rabilidad Semantica de la Administracion (CISE) que resulten de aplicacién.

En relacion con el desarrollo de soluciones para la tramitacion electrénica de los procedimientos, en todo
caso se garantizara la plena interoperabilidad de las soluciones implantadas, de acuerdo con el art. 37.4 del
Decreto 622/2019, de 27 de diciembre, de administracion electrdnica, simplificacion de procedimientos y ra-
cionalizacién organizativa de la Junta de Andalucia.

Gestion de Usuarios y Control de accesos

En todo lo relativo a la implementacién de la funcionalidad de gestién de usuarios y control de accesos del
sistema de informacion a desarrollar, se tendran en cuenta las estipulaciones que sobre seguridad hace la le-
gislacion vigente en materia de tratamiento de datos personales, Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento
Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, relativo a la proteccidn de las personas fisicas en lo que res-
pecta al tratamiento de datos personales y a la libre circulacion de estos datos y por el que se deroga la Di-
rectiva 95/46/CE (Reglamento general de proteccion de datos) asi como de la legislacion nacional vigente en
materia de proteccion de datos, y el Real Decreto 3/2010 por el que se regula el Esquema Nacional de Seguri-
dad, modificado por el Real Decreto 951/2015, de 23 de octubre.

En particular, se perseguira:
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e Lacorrecta identificacion de los usuarios (medida op.acc.1 del anexo Il del ENS).
* Laadecuada gestion de derechos de acceso (medida op.acc.4).
* Lacorrecta seleccion e implantacion de los mecanismos de autenticacién (medida op.acc.5).

En relacion con las directrices corporativas que se creen en materia de gestion de identidades.

En todo lo relativo a la implementacién de la funcionalidad de gestion de usuarios y control de accesos del
sistema de informacion a desarrollar (roles, gestion de login y password,....) se deberan respetar las directri-
ces que la Junta de Andalucia elabore en lo referente a la gestion de identidades y en su caso, adaptandose a
la solucidn de single sign-on que la Junta haya provisto. Dichas Directrices se proporcionaran con la suficien-
te antelacidn, aportando la documentacion técnica existente para tal fin.

En el caso de que en alguno de los sistemas, aplicaciones, herramientas, etc. objeto de contrata-
cion se gestionen tramites y actuaciones que se realizan con la Administracion de la Junta de An-
dalucia por razén de la condicién de empleado publico.

El sistema debera admitir, para los tramites y actuaciones que su personal realice con ella por razén de su
condicién de empleado publico, el sistema de identificacion de la plataforma de Gestidon Unificada de Identi-
dades de Andalucia (GUIA) de acuerdo con el articulo 25.1 del Decreto 622/2019, de 27 de diciembre, de ad-
ministracion electronica, simplificacién de procedimientos y racionalizacidn organizativa de la Junta de An-
dalucia.

Uso de infraestructuras TIC y herramientas corporativas.

En el marco de lo dispuesto sobre el impulso de los medios electrdnicos en el art. 36.1 del Decreto 622/2019,
de 27 de diciembre, de administracién electrdnica, simplificacion de procedimientos y racionalizacién orga-
nizativa de la Junta de Andalucia, se tendrdn en cuenta todas las infraestructuras TIC (sistemas de informa-
cion, tecnologias, frameworks, librerias software, etc.) que en la Junta de Andalucia tenga la consideracidn
de corporativas u horizontales y sean susceptibles de su utilizacion. Se consideraran, entre otras, las siguien-
tes:

*  Para el modelado y tramitacion de los flujos de trabajo ligados a procedimientos administrativos se
debera utilizar el tramitador TREW@ y herramientas asociadas (eximiéndose de esta obligacién en
El certifiel caso de flujos de trabajo que no estén ligados a procedimientos).

* @firma: la plataforma corporativa de autenticacién y firma electrdnica para los procedimientos ad-
ministrativos, tramites y servicios de la Administracion de la Junta de Andalucia.

* Autoridad de Sellado de Tiempo de la Junta de Andalucia.
*  (@ries: el registro unificado de entrada/salida.
* notific@: prestador de servicios de notificacion.

LDAP del correo corporativo para la identificacién y autenticacion de usuarios, hasta que se produz-
ca la implantacién definitiva del Directorio Corporativo de la Junta de Andalucia.

*  port@firma: gestor de firma electrénica interna.

e Etc.
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Metodologia

Tanto para la organizacion del trabajo como para las fases de desarrollo y los productos a obtener se tendra
como referencia la metodologia para la planificacidon y el desarrollo de sistemas de informacién METRICA v3
publicada por el Ministerio de Administraciones Publicas. Dadas las especiales caracteristicas de este traba-
jo, los procesos y las actividades que indica la metodologia se adaptaran al mismo con el objeto de conse-
guir la mayor eficacia en su desarrollo. Las empresas oferentes indicaran en el documento técnico que pre-
senten la adecuacion metodoldgica al proyecto que proponen.

La Direccién del Proyecto aprobara al comienzo del mismo las directrices metodoldgicas e interpretara de
igual modo las posibles dudas que sobre su aplicacién puedan surgir a lo largo de la ejecucién del proyecto.

Conformidad con los marcos metodoldgicos de desarrollo de software de la Junta de Andalucia.

Durante la realizacion de los trabajos se tendran en cuenta los recursos proporcionados por los marcos me-
todoldgicos vigentes de desarrollo de software en la Junta de Andalucia, asi como las pautas y procedimien-
tos definidos en éstos.

Se tendra en cuenta el cumplimiento del Manual de Identidad Corporativa de la Junta de Andalucia en su ca-
pitulo 5 «servicios digitales» :

Teniendo en cuenta las pautas propias de la identidad corporativa del Metropolitano de Granada autoriza-
das por la Direccion General de Comunicacion Social.

Accesibilidad

Todos los sitios webs y aplicaciones para dispositivos méviles desarrollados o que sean mejorados de mane-
ra significativa en el marco del presente contrato deberan ser accesibles para sus personas usuarias y, en
particular, para las personas mayores y personas con discapacidad, de modo que sus contenidos sean per-
ceptibles, operables, comprensibles y robustos. La accesibilidad se tendra presente de forma integral en el
proceso de disefio, gestién, mantenimiento y actualizacidon de contenidos de los sitios web y las aplicaciones
para dispositivos mdviles.

En este dmbito se deberan cumplir lo establecido por el Real Decreto 1112/2018, de 7 de septiembre, sobre
accesibilidad de los sitios web y aplicaciones para dispositivos mdviles del sector publico. En particular, se
deberan cumplir los requisitos pertinentes de la norma UNE-EN 301-549:2019, de Requisitos de accesibilidad
de productos y servicios TIC, o de las actualizaciones de dicha norma, asi como de las normas armonizadas y
especificaciones técnicas en la materia que se publiquen en el Diario Oficial de la Unidén Europea y/o hayan
sido adoptadas mediante actos de ejecucién de la Comisién Europea.

Por Gltimo, como obliga la normativa se debera realizar al menos una revisién anual de la accesibilidad de
los sitios web y sistemas desarrollados o mejorados de manera significativa en el marco del contrato, asi
como actualizar y en su caso, elaborar, la correspondiente Declaracién de accesibilidad de conformidad con
el modelo europeo establecido Decision de Ejecucion (UE) 2018/1523 de la Comisién de 11 de octubre de
2018 por la que se establece un modelo de declaracion de accesibilidad de conformidad con la Directiva (UE)
2016/2102 del Parlamento Europeo y del Consejo sobre la accesibilidad de los sitios web y aplicaciones para
dispositivos méviles de los organismos del sector publico.

Ademas, se debera rellenar el modelo del Informe de Revision de Accesibilidad (IRA) para apps mdviles del
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Observatorio de Acessibildad Web (OAW). El modelo puede descargarse desde la seccién “Documentacion”
> “Informes IRA” de la web de Comunidad de Accesibilidad:

e https://administracionelectronica.gob.es/comunidades/verPestanaGeneral.htm?
idComunidad=accesibilidad

Normalizacién de fuentes y registros administrativos.

Con la finalidad de asegurar la compatibilidad e interoperabilidad con otras fuentes y registros administrati-
vos, el tratamiento de variables demograficas (sexo, edad, pais de nacimiento, nacionalidad, estado civil,
composicién del hogar), geograficas (pais, region y provincia, municipio y entidad de poblacién, direccién,
coordenadas) o socioecondmicas (situacion laboral, situacion profesional, ocupacion, sector de actividad en
el empleo, nivel mas alto de estudios terminado) que se haga en el sistema seguira las reglas para la norma-
lizacidn en la codificacion de variables publicadas por el Instituto de Estadistica y Cartografia de Andalucia
accesibles a través de la URL:

http://www.ieca.junta-andalucia.es/ieagen/sea/normalizacion/ManNormalizacion.pdf

Apertura de Datos

El disefio y desarrollo informatico debera facilitar el acceso y descarga de todos los datos existentes en la
aplicacidn, asi como posibilitar su publicacidn en el Portal de Datos Abiertos de la Junta de Andalucia. Los
datos se proporcionaran en formatos estructurados, abiertos e interoperables, de acuerdo con la normativa
vigente de publicidad y reutilizacién de informacién publica.

Los sistemas de informacion desarrollados deberan permitir la descarga de todos los datos en bruto y des-
agregados en varios formatos no propietarios como, por ejemplo, CSV, JSON, XML o también un estandar de
facto como EXCEL (de las tablas que constituyan el ndcleo de la aplicacidn, asi como las tablas auxiliares
para su interpretacién) preferiblemente mediante API REST (interfaz de programacion de aplicaciones), ba-
sado en estandares abiertos que permitira el acceso automatico a los datos y en tiempo real.

Si los anteriores conjuntos de datos contienen informacién de caracter personal, se realizaran la extraccion
de datos mediante un proceso de disociacion o anonimizacién que garantice el cumplimiento de la Ley de
Proteccién de Datos.

Apertura de Servicios

Las ofertas presentadas deberan estar orientadas a la estrategia “API First”, teniéndose en cuenta la necesi-
dad de definir y publicar servicios comunes que puedan ser consumidos desde varios canales, sistemas u or-
ganismos. Este enfoque esta basado en definir en la fase inicial una APl de servicios externos e internos de la
organizacién o sistema, para que los distintos interlocutores y canales puedan utilizar los servicios de la API
en cuanto se publique.

La especificacion OpenAPI (OAS) define un estandar para la descripcion de APIs REST, que permite tanto a
humanos como a servicios de integracion descubrir y entender las capacidades y caracteristicas de un servi-
cio sin necesidad de acceder a los detalles de implementacidn del cédigo fuente, documentacion técnica, o
detalles del trafico de mensajes. Los servicios definidos apropiadamente a partir del estandar OpenAPI, per-
miten que un consumidor pueda entender e interactuar con un servicio remoto a partir de una implementa-
cion minima.
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En concreto, la definicidn de los servicios de la API se realizara cumpliendo las especificaciones OpenAPI es-
tablecidas por dicha organizacion (OAS). En relacion a los estandares a emplear en el marco del presente
contrato, las ofertas deben garantizar el cumplimiento y utilizacion del estdndar y normas establecidas por
OpenAPI, en los casos que fuese necesario.

Proteccion de Datos de Caracter Personal.

La empresa adjudicataria, en cumplimiento de la “Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de
Datos Personales y garantia de los derechos digitales”, inicamente tratara los datos de caracter personal a
los que tenga acceso en el marco del presente contrato conforme a las instrucciones de la AOPJA, y no los
aplicard o utilizara con un fin distinto al estipulado, ni los comunicara, ni siquiera para su conservacion, a
otras personas.

En el caso de que la empresa, o cualquiera de sus miembros, destine los datos a otra finalidad, los comuni-
que o los utilice incumpliendo las estipulaciones del contrato, sera responsable de las infracciones cometi-
das. Una vez finalizada la relacion contractual, los datos de caracter personal tratados por la adjudicataria,
asi como el resultado del tratamiento obtenido, deberan ser destruidos o devueltos a la AOPJA en el momen-
to en que ésta lo solicite.

Formato de la Documentacion.

Toda la documentacion generada sera entregada en soporte electrénico, en los formatos ODF
(ISO 26300) y/o PDF/A (ISO 19005-1:2005). La documentacion podra ser complementada en
otros formatos, con el consentimiento expreso de la AOPJA.

14. Conclusiones

La Atencion al cliente en Metropolitano de Granada requiere de la implementacién de una plataforma CRM
tipo Salesforce o similar que cubra las necesidades de las gestiones actuales y facilite el crecimiento futuro
de nuevas utilidades, tanto de gestion de las incidencias como de comunicacidn con los usuarios y el analisis
de datos.

Francisco Javier Mesa Pizzano
Jefe del Area de Organizacién y Sistemas de Informacién.
Agencia de Obra Publica de la Junta de Andalucia.
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