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1. INFORMACIO GENERAL

1.1. OBIECTE

La present consulta, amb fonament en I'article 40 “Consultes preliminars del mercat” de la Directiva 2014/24/UE
del Parlament Europeu i del Consell, de 26 de febrer de 2014, sobre contractacid publica, transposada a la legislacid
nacional en l'article 115 de la Llei 9/2017, de 8 de novembre, de Contractes del Sector Public, per la que es
transposen a l'ordenament juridic espanyol les Directives del Parlament Europeu i del Consell 2014/23/UE i
2014/24/UE, de 26 de febrer de 2014, es formula amb I'objecte de sol-licitar informacio als operadors economics,
relativa al subministrament d’infraestructures per al nou CPD de I'Institut Municipal d’Informatica de I’Ajuntament
de Barcelona (en endavant, IMI), amb la finalitat que I'IMI pugui incloure, si procedeix, la informacié rebuda per
planificar i elaborar els plecs del proper expedient de contractacié que es liciti.

1.2.  OBIJECTIU DE LA CONSULTA PRELIMINAR DEL MERCAT

L'objectiu principal d’aquesta consulta és obtenir informacié referent al sector en relacié6 amb els seglents
aspectes:

L’Institut Municipal d’Informatica (en endavant, IMI) és I'organisme autonom que té com objectiu subministrar els
serveis de les tecnologies de la informacid i comunicacié (TIC) a I’Ajuntament de Barcelona, i de forma especifica els
destinats a proporcionar els serveis a la Direccié de Serveis d’Informacio i Atencié Ciutadana de I’Ajuntament de
Barcelona (en endavant, la DIAC).

La DIAC gestiona els canals d’atencié al ciutada prestats en linia i en diferit, i la Plataforma PMAC és el component
tecnologic que déna suport als diferents serveis telefonics i altres canals de comunicacié habilitats a I'efecte
(internet, correu electronic, xat , xarxes socials, ...).

L'IMI vol treure a licitacid aquest contracte a partir del primer trimestre de 2021 per a ser adjudicat el segon
trimestre de 2021, i es preveu una durada minima de quatre anys, sent aquesta una de les gliestions que es
tractaran en la consulta preliminar.

L'objecte d’aquesta consulta al mercat és assegurar que els futurs plecs estiguin alineats amb el que les empreses
poden proveir, aixi com resoldre altres dubtes de tipus tecnic i economic que ens ajudin a definir el millor contracte
possible.

Per tal de centrar les preguntes d’aquesta consulta descrivim a continuacié el que, a hores d’ara, seria |'objecte
d’aquest futur contracte:

e Dissenyar la nova arquitectura de la PMAC de I'Ajuntament de Barcelona i adquirir el maquinari,
programari i llicéncies necessaris per implementar-la.

e  Adquirir, instal-lar i configurar en els CPDs de I'IMI el maquinari de computacié i emmagatzematge més
adient segons la nova arquitectura de la PMAC proposada, per prestar els serveis necessaris a la DIAC. Els
racks els proporcionara I'lMI.

e Migracio del servei de la plataforma actual a la nova plataforma.
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Revisar periodicament I’Us que es fa de la plataforma amb la intencié de que sempre hi hagi un percentatge
disponible per a I'ampliacié de recursos dels Sistemes d’Informacié ja en marxa, la instal-lacié de nous
serveis i el creixement d’ocupacio d’espai de disc, memoria i rendiments de CPU.

Adquirir, instal-lar i configurar I’electronica de comunicacions necessaria per a connectar els diferents
elements que conformen la PMAC i per a la connexid als elements centrals de comunicacions dels CPDs de
I'IMI.

Instal-lar i configurar els diferents programaris (virtualitzadors i programari necessari per les copies,
automatitzadors, ...) i les llicéncies associades que permetin operar la PMAC de forma completa i el més
simple i eficag possible.

Revisar periodicament I'is que es fa de les llicencies del programari instal-lat amb la intencié de preveure
amb suficient temps I'ampliacié de les mateixes.

Planificar i executar la migracio dels sistemes d’informacio de I’actual PMAC a la nova plataforma.
Administrar i gestionar la vigent plataforma de la PMAC fins que entri en funcionament la nova PMAC.

Adquirir, subministrar, instal-lar i configurar la solucié de backup i restauracié necessaria per salvaguardar
tots els sistemes instal-lats i les dades associades.

e Les copies dels sistemes seran responsabilitat de I'adjudicatari, tant pel que fa a la configuracié,
execucio dels backups i les restauracions.

e Les copies de les dades sera responsabilitat de I'adjudicatari, tant I'execucié dels backups com les
restauracions.

e Revisar periodicament I'Us que es fa de la plataforma de backup i restore, amb la intencié que
sempre hi hagi prou recursos per al correcte funcionament del servei.

e (Caldra ajustar les politiques de backup que s’ajustin als requeriments del servei, tot donant
compliment a la normativa legal que apliqui.

e (Caldra definir un calendari de restauracions periodiques per assegurar el bon funcionament del
servei de restauracions.

e Prestar el servei de contingéncia, que ha de mantenir la continuitat del servei en cas que un dels
dos CPDs de I'[MI quedi afectat per qualsevol tipus d’incidencia. També cal executar les tasques
necessaries en cas que la infraestructura de comunicacions/CPDs municipals no estigui disponible,
poder traspassar el servei a la centraleta de contingencia prevista al vigent contracte adjudicat per
prestar el servei d’agents operadors del 010.

Queda fora de I'abast d’aquesta consulta i del futur contracte les gliestions relatives a :

Subministrar el local on s’instal-lara el nou CPD de I'lMI.

Subministrar, mantenir o ampliar cap infraestructura fisica dels CPDs municipals (accessos, aire
condicionat, escomesa eléectrica, sistema antiincendis, etc.)

Gestionar la seguretat fisica ni el control d’accessos dels CPDs de I'IMI.
Assumir el cost de I’energia consumida per els CPDs de propietat municipal.

El servei dels agents del 010 que responen les trucades del ciutada i els equips de microinformatica
necessaris de l"'usuari final.

Tal i com hem comentat abans, la durada del contracte seria d’'un minim de quatre anys comencant la seva
execucio el segon trimestre de I'any 2021.
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L’actual PMAC esta instal-lada als CPDs d’IMI-Glories (Districte Sant Marti) i IMI-Via Favéncia (Districte de Nou
Barris). La nova infraestructura s’instal-lara en els CPDs que I'IMI determini, preveient que a dia d’avui les futures
ubicacions més provables sén els CPDs d’IMI-Casagran (Districte de Ciutat Vella) i IMI-Via Favéncia (Districte de nou
Barris).

La futura plataforma PMAC ha de preveure, a més de I'entorn productiu comentat, una réplica en pre-produccid i
una altra per I'entorn de desenvolupament, amb la mateixa arquitectura de produccid, perd que podra estar
dimensionat amb les capacitats adequades per donar servei a un entorn de pre-produccio i desenvolupament més
reduit, tot i que caldra mantenir la mateixa arquitectura i desplegament a ambdds CPDs de la mateixa manera que
es faci a I'entorn de produccié.

DESCRIPCIO DELS SERVEIS PRESTATS ACTUALMENT

La PMAC actualment és utilitzada pel Servei d’Atencié Telefonica (SAT), que presta els serveis d’informacio,
tramitacid, suport a l'autoservei per la tramitacid, recollida de queixes i suggeriments adrecades telefonicament a
I’Ajuntament de Barcelona a través dels seglients numeros d’accés:

- 010: numero amb segregacio geografica que divideix el servei en dos diferents en funcio de la ubicacié del
ciutada que realitza la trucada de la seglient manera:

010 BCN: trucades al telefon 010 des de la ciutat de Barcelona.

010 Metropolita o 010 AMB: trucades al telefon 010 des de les seglients localitats de I'area
metropolitana de Barcelona: Badalona, Castelldefels, Cornella de Llobregat, Esplugues de
Llobregat, Gava, I'Hospitalet de Llobregat, Molins de Rei, Montgat, El Papiol, El Prat de Llobregat,
Sant Adria del Besos, Sant Boi de Llobregat, Sant Feliu de Llobregat, Sant Joan Despi, Santa Coloma
de Cervelld, Santa Coloma de Gramenet, Torrelles de Llobregat i Viladecans.

931 537 010 : numero d’accés al 010 - Barcelona per a trucades realitzades des de fora de I'ambit
municipal

900 226 226: Telefon del Civisme
- 900 70 20 30 - Informacié de Recollida comercial (Medi Ambient)

- 93402 7000 - Centraleta de I’Ajuntament de Barcelona, tant per les trucades externes que contacten pel
numero com per les trucades internes del personal de I’Ajuntament de Barcelona que contacten
mitjancant I'extensi6 comd d’operadora. La prestacié d’aquest servei inclou la recepcié de trucades,
recerca del contacte en el directori de personal de I’Ajuntament, transferéncia amb consulta amb el
contacte i avis per correu electronic de la trucada en cas que el contacte sol-licitat no es trobi disponible
en el moment de la sol-licitud.

- 93619 73 11 — Centraleta de serveis socials. La prestacié d’aquest servei inclou la recepcié de trucades,
recerca del contacte sol-licitat per I'entitat trucant, transferéncia amb consulta amb el contacte i avis per
correu electronic de la trucada en cas que el contacte sol-licitat no es trobi disponible en el moment de la
sol-licitud.

- 93 291 84 22 - Prestacid del servei de gestio de les sol-licituds de traductors que es reben pel telefon —
Trucada a tres entre el Call Center, el sol-licitant de la traduccid i el traductor.

- Prestacio del servei de consulta i suport a les sol-licituds de xat del portal de tramits de I’Ajuntament de
Barcelona.

- Emissio de trucades i missatges per a campanyes o actuacions concretes de forma automatitzada en els
modes predictiu, progressiu o preview.
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També utilitza la centraleta AMB Informacio, que atén les trucades rebudes al 900 170 00 77 — Teléfon de Targeta
Rosa.

SOLUCIO ACTUAL

El model tecnologic actual de la PMAC és un “Contact Center” de darrera generacié basat en la plataforma Cisco
Unified Contact Center Enterpriser, release 11 (UCCE), propietat de I’Ajuntament de Barcelona i ubicat a les seves
dependencies, i que permet gestionar el cicle sencer de qualsevol interaccié amb el ciutada. La plataforma de
Contact Center PMAC és multi canal, multi centre i permet una administracié multi nivell.

La infraestructura de la PMAC s’integra amb la centraleta corporativa, per poder fer transferéncia de trucades.

Els nivells de servei poden ser aplicats al cicle sencer de qualsevol interaccid, des de I'entrada de la comunicacié al
centre d’atencid fins a la seva finalitzacid, abastant el ventall sencer de tots els canals d’interaccié amb el ciutada
activats per I’Ajuntament de Barcelona, inclosos els corresponents a tasques de “back office”.

Cisco IP Communicator o CiscoJabber for Windows, és el terminal utilitzat per la PMAC per entregar les trucades als
agents i coordinadors que formen part de la plataforma de I'adjudicatari del present contracte.

Els agents es comuniquen mitjancant aplicacions client CT/ (Finesse) o mitjancant un escriptori unificat de CRM.
Aguesta eina permet gestionar les interaccions rebudes i mostra el seu estat de disponibilitat a la PMAC. Permet
obtenir estadistiques en temps real del servei, |'estat dels agents i dels equips. El rol de coordinador pot canviar
I’estat dels agents, realitzar monitoratges i intromissions en les trucades actives dels agents, canviar els grups
d’habilitats, etc.

Les assignacions dels grups d’habilitats als agents i gestid dels recursos de la plataforma es realitzen amb el
CiscoUnifiedContactCenter Management Portal (CCMP) o I’'UCCE Administration.

Els agents gestionen les peticions de Xat que arriben a la PMAC a partir del Portal de Tramits de I’Ajuntament amb
E-gain.

La DIAC té capacitat de monitorar, en temps real, la situacié del servei mitjancant I'eina d’informes Cisco Unified
Intelligence Center (CUIC). Aquesta plataforma d’accés Web també proporciona informacio historica de tots els
indicadors dels serveis.

Finalment, la PMAC disposa d’un sistema de gravacié (Cross Recorder) que enregistra i emmagatzema la totalitat
de les trucades que distribueix, en compliment de la RGPD. Aixi mateix, un mostreig de les trucades son
enregistrades mitjancant el sistema de gravacié audio NICE, enregistrador de veu i pantalles, on es realitza
I'avaluacié dels agents i els calibratges que permet realitzar el control de la qualitat del servei prestat a la
ciutadania.

La DIAC disposa de la Consola DIAC, aplicacié Web que permet comprovar i modificar els seglients parametres de la
centraleta:

- Tractament de trucades en llista negra

- Cancel‘lacié de trucades que es presenten amb nimero ocult.

- Agenda i horaris d’atencio dels diferents serveis

- Tractament de missatges d’emergencia, mitjancant insercid de missatge preenregistrat o inserint un
missatge de text llegit pel sistema Text To Speech (TTS), previ al tancament del servei o a la progressio de la
trucada cap a un determinat grup d’habilitats

- Procés automatitzat (IVR) d’atencid de trucades

- Definicié i manteniment dels menus d'opcions d'accés a cada servei amb I'objectiu de portar cada tipus de
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trucada al grup especialitat adequat per la seva atencié
- Definicid dels parametres pel tractament de les trucades en saturacio
- Definicio de les condicions per a oferir el callback de cortesia
- Definicid de les condicions del callback de saturacid, per cada servei, segons serveis i franges horaries

- Gestiod dels arbres de tipificacié per cada grup d’habilitats

INDICADORS

El sistema permet el seguiment d’indicadors tant de tipus quantitatiu com qualitatiu.

Sén indicadors quantitatius els referits al volum d’activitat de la PMAC, pel que fa al total del trafic del SAT, del Call
Center, segons les visions de servei, de grup d’habilitats i per agent, en temps real i historic de:

- Trucades rebudes, ofertes, ateses, abandonades, saturades, desconnectades, automatiques, etc.
- Temps d’operacid, d’espera, d’abandonament, per accedir al servei, auxiliars, etc.
- Nivell d’atencié o cobertura dels diferents serveis telefonics i de xat

Pel que fa als indicadors qualitatius:

- Analisi i avaluacio de les interaccions enregistrades en NICE (veu i pantalla) i posterior emissié d’informes
per agent, grup d’habilitats, segons puntuacions en els diferents items de la plantilla d’avaluacid, etc.

- Servei d’enquestes IVR de fi de trucada - Sistema automatitzat de preguntes enregistrades a I'lVR i de
respostes numeriques recollides per la PMAC de les respostes donades a la finalitzacié de cada trucada.
Els indicadors clau (KPI) que permeten mesurar regularment els nivells de servei oferts pel SAT sén:
- NdA90: El 90% de les trucades entregades cada mes han de ser ateses.
- SLA 80/30: El 80% de les trucades que sén entregades cada mes, han de ser ateses en menys de 30 segons.

- SLA 80/60: Es requereix que el 80% de les sessions de Xat que son entregades cada mes, siguin ateses en
menys de 60 segons.

- TMR 25: Es requereix que el temps mitja mensual que els agents tenen als ciutadans en retencid sigui
inferior a 25 segons.

- Saturacié <10%: Es requereix que els intents de trucada rebutjats per saturacié estiguin per sota del 10% de
les trucades entregades cada mes.

VOLUMETRIA ANUAL

Les volumetries anuals aproximades dels diferents serveis d’atencié telefonica sén:

. b Trucades Temps Mig d’Operacio
Servei Cobertura rebudes/any (AHT)
010 De 7 h a 23 hores, 365 dies 2.900.000 280 segons
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Centraleta 166.000 78 segons
Ajuntament Laborablesde8 ha 19 h
934 027 000
. . Matins: laborables, de 9 ha 14 h 250.000 216 segons
Serveis Socials . .
93619 73 11 Tardes: laborables de dilluns a dijous,
del6hail9h
Recollida comercial 4.600 321 segons
900 702 030 De 7 h a 23 hores, 365 dies
Teléfon del civisme 156.000 296 segons
900 226 226 De 7 h a 23 hores, 365 dies
La taxonomia aproximada del trafic rebut és la segient:
Hora Trafic Hora Trafic Hora Trafic Hora Trafic
7:00 0,10% 11:30 6,07% 15:30 2,93% 19:30 2,93%
7:30 0,51% 12:00 5,56% 16:00 3,22% 20:00 2,12%
8:00 1,10% 12:30 6,10% 16:30 3,30% 20:30 1,75%
8:30 2,15% 13:00 4,81% 17:00 3,40% 21:00 0,72%
9:00 3,77% 13:30 4,06% 17:30 3,32% 21:30 0,53%
9:30 4,44% 14:00 4,06% 18:00 3,11% 22:00 0,31%
10:00 5,47% 14:30 3,11% 18:30 3,11% 22:30 0,27%
10:30 5,78% 15:00 3,27% 19:00 2,56% 23:00 0,15%
11:00 5,91%
Respecte als altres canals:
Servei Trafic anual aproximat
Sol-licituds de trucada des de Web (informacid) 5.000
Sol-licituds de trucada des de la Web (Navegacio
- 5.000
assistida)
Xat (Informacio) 5.000
Xat (Navegacio assistida) 5.000
Altres Canals 5.000
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REPTES A ASSOLIR AMB EL NOU SERVEI:

Sistema d’analisi automatitzat de consultes telefoniques per a la correcta aplicaciéd dels procediments
definits per la DIAC respecte a les diferents fases de I'atencid telefonica, els silencis, les pujades de to i la
identificacio de paraules clau pre definides.

Eina per fer previsions de capacitat en base a dades historiques, calendari i disponibilitat d’agents.

Automatitzacié de I'atencié de trucades sense valor afegit (tramits molt senzills i reiteratius, informacions
d’equipaments o agenda de la ciutat, etc.) i reservar I'atencié efectuada per agents a les interaccions més
complexes.

Prestacié del servei i analisi de qualitat respectiu totalment compatible amb el teletreball. Els agents,
mitjancant el servei de VPN corporatiu hauran de poder fer Us de la plataforma amb tots els serveis de la
mateixa manera que si estan directament connectats a la xarxa corporativa.

CRM: plataforma amb capacitat de ser integrada en el CRM corporatiu. Es pot valorar la implantacio de un
CRM propi per la plataforma.

Capacitat de la centraleta de contact center per a que els ciutadans puguin realitzar videotrucades als
agents.

L'arquitectura de I'actual PMAC es pot consultar en el seglient full excel:

|‘._—'£|

Arquitectura i
servidors PMAC. xIsx

1.3. ORGANISME SOL-LICITANT DE LA CONSULTA

L’Institut Municipal d’Informatica de Barcelona, Organisme Autonom Local de I’Ajuntament de Barcelona, que
gaudeix de personalitat juridica propia, plena capacitat juridica d’obrar i autonomia de gestié pel compliment
de les seves finalitats, entre les quals se li atribueix la de subministrar serveis de les tecnologies de la
informacié i comunicacié (TIC) a I’Ajuntament de Barcelona, d’acord amb el que disposen els seus Estatuts,
aprovats pel Plenari del Consell Municipal de I’Ajuntament de Barcelona, en sessié de 14 d’octubre de 2005,
gue es regeix pel dret administratiu i esta sotmes a la normativa vigent per a la contractacid del sector public
de conformitat amb I'apartat 1.c de I'article 3 de la LCSP.

1.4. PROCEDIMENT DE CONSULTA

La convocatoria és oberta i es dirigeix a empreses, experts, autoritzats independents, col-legis professionals,
universitats i altres operadors econdmics actius en el mercat que tinguin intencié de col-laborar amb I'lMlI
facilitant informacié del mercat envers els assumptes relacionats en la consulta.

La consulta preliminar té el termini de trenta dies naturals comptats a partir del dia segiient al de la data de
publicacié de I'anunci.
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S’han de presentar, amb anterioritat de les 13:00 hores del proper 30 de juliol de 2020, a I'adreca de correu
electronic jblanco@bcn.cat amb indicaci6 en I'assumpte “Consulta de Mercat — Subministrament,

implantacio i serveis de manteniment i administracié de la nova plataforma multicanal d’atencié al ciutada
de I’Ajuntament de Barcelona (PMAC)” (indicant el seu nom o el de 'empresa i/o entitat a qué representa).

1.5. INSTRUCCIONS

El questionari es composa d’un llistat de preguntes i observacions classificades en quatre (4) blocs, no essent
necessari respondre a la totalitat d’aquelles. Per tal d’agilitzar el seu procés, es prega que les respostes no
superin les 10 cares mida A4 amb una grandaria de lletra no menor de 10 punts (a excepcié en les taules en
qgue poden ser menors) per a cada un dels blocs. En cas que es consideri oportd compartir informacio en altre
format, es podra procedir a la seva remissid conjuntament amb el gliestionari per a la seva analisi.

Per a qualsevol consulta es pot contactar per e-mail a I'adrecga de correu electronic assenyalada en I'apartat
anterior.

Un cop finalitzat el termini de presentacid de les propostes, I'0rgan de contractacid recopilara les presentades, aixi
com la resta d’informacié rebuda durant la consulta. D’estimar-lo oportd, podra sol-licitar a qui haguessin
presentant propostes els aclariments que consideri oportuns en relacié a les mateixes. A més a mes, es reserva el
dret de convocar individualment als participants per aclarir o ampliar informacid envers la seva proposta.

L’organ de contractacié elaborara un informe final, que formara part de I'expedient, en que s’incloura la informacio
rebuda durant el procés de consulta, que sera publicat en el perfil del contractant de la Plataforma de Serveis de
Contractacié Publica de la Generalitat de Catalunya.

1.6. CONSENTIMENT PER A LA DIFUSIO DE LA INFORMACIO

Els participants donaran el seu consentiment exprés perque I'lMI pugui difondre les respostes facilitades i presentar
les seves conclusions extretes a partir de I'analisi de les respostes en un informe final de resultats de la consulta,
sense desvetllar la identitat dels participants. En cas que a les respostes presentades existeixi alguna restriccid, s’ha
d’identificar per part dels participants aquella part de la informacid continguda en la resposta que tingui caracter
confidencial, a fi i efecte que per part de I'lMI no es procedeixi a la divulgacié del seu contingut.

1.7. PROTECCIO DE DADES DE CARACTER PERSONAL

D’acord amb la normativa de protecci6 de dades us informem que les vostres dades seran tractades per
I’Ajuntament de Barcelona amb la finalitat de gestionar la contractacié municipal (tractament 0547-Gestid de la
contractacié administrativa a tercers), legitimada en base a la Llei 9/2017 de 8 de novembre, de Contractes del
Sector Public. Les vostres dades seran cedides a la Secretaria Técnica de la Junta Consultiva de Contractacid
Administrativa de la Generalitat de Catalunya i s’incorporaran a un fitxer anomenat “Plataforma de Serveis de
Contractacié Publica (PSCP)” amb la finalitat de publicar aquesta informacié a la PSCP (perfil licitador); els usos
previstos d’aquestes dades sdn el registre de les dades de contacte de les empreses (i persones fisiques)
proveidores dels organs de contractacié d’ambit territorial catala que fan servir la PSCP (perfil licitador) i les seves
eines de licitacio electronica. Les vostres dades seran conservades el temps establert per complir amb les
obligacions legals.

Pel que fa al tractament 0547-Gestié de la contractacié administrava a tercers, teniu dret a accedir, rectificar i
suprimir les vostres dades, aixi com altres drets sobre aquestes. Podeu consultar informacié addicional sobre
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aquest tractament i proteccié de dades a www.bcn.cat/ajuntament/protecciodades. Pel qué fa a la politica de
privacitat de la Generalitat de Catalunya, presentant sol-licitud a les oficines de la Secretaria Técnica de la Junta
Consultiva de Contractacido Administrativa, ubicades a la Gran Via de les Corts Catalanes, 635, 08010 de Barcelona o
mitjangant I'adreca electronica: protecciodedades.eco@gencat.cat.
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2. BLOCDE PREGUNTES

Aquest qliestionari s’estructura en els seglients quatre (4) blocs de preguntes, després d’un bloc inicial

d’identificacié i consentiment:

=  Bloc O: Identificacid i consentiment
= Bloc 1: Proposta tecnologica

=  Bloc 2: Planificacio i Migracié

= Bloc 3: Serveis

=  Bloc 4: Econdmic

2.0. IDENTIFICACIO | CONSENTIMENT

En primer terme, complimenti els camps per a la seva identificacio.

Empresa/Organisme

Activitat empresarial

Carrec

Nom i Cognoms

Teléfon de contacte

E-mail

Manifesto el meu consentiment perqué I’'Institut Municipal d’Informatica de Barcelona
pugui difondre, a partir de les dades facilitades.

Si

No
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2.1. BLoc1-ProprPOSTA TECNOLOGICA

» ARQUITECTURA:

SBC (Session Border Controller). Proposta a implantar.

1. Solucié amb primaris de veu i gateways tradicionals vs solucié IP amb SIP trunk amb dispositius

inconvenients solucié proposada.

2. Proposta de soluci6 amb alta disponibilitat (model actiu-passiu, actiu-actiu). Avantatges i

etc.)

3. Proposta de solucio de contact center (fabricant, funcionalitats programari, lliceéncies requerides,
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4. Proposta de virtualitzacié de servidors (hypervisor, sistemes operatius, etc.)

5. Proposta d’emmagatzematge NAS, amb creixement dinamic segons demanda.

6. Proposta multi-tennant. Facilitar una infraestructura que es pugui virtualitzar per diferents serveis
de contact-center amb administracio i gestio aillada per a cada un dels serveis. Per exemple 010, servei
SAU IMI, etc.




_ ﬁi} Ajuntament

A deBarcelona
Institut Municipal d’Informatica
Departament Administratiu-Financer

> COPIES DE SEGURETAT | SOLUCIONS DE CONTINGENCIA:

gestionades pel proper adjudicatari?

7. Quina estrategia de copies de seguretat proposaria?
8. Quina proposta tecnologica ens oferirien per les copies de seguretat?
9. Quina seria la seva proposta perque, en acabar el contracte, les copies ja fetes passin a estar
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10. On situaria fisicament el sistema de copies de seguretat?

11. En cas que decidis situar-lo fora del CPD de I'IMI, quines especificacions tecniques haurien de
complir les comunicacions i la seguretat entre el CPD que allotgés el sistema de copies i el nus de
comunicacions de I'lMI?

12. Quina estratéegia de Disaster Recovery implantaria? Quina seria la seva proposta?
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> PCl: _L’Ajuntament _de Barcelona permet que el ciutada faci tramits que inclouen el pagament de
tributs/taxes/multes durant el transcurs de la trucada, pel qual es requereix d’una solucié que compleixi

PCl, sense que en cap moment hi hagi tall de la trucada per efectuar el pagament. Es requereix integracié

amb SAP i solucions de pagament TPV estandards:

13. Quina és la solucié proposada, que sigui auto-continguda en la plataforma PMAC i que no depengui
de la infraestructura corporativa per tunelitzar tot el trafic de dades a través de I’enrutament intern de

I’Ajuntament?

> GRAVACIO TRUCADES | CONTROL DE QUALITAT:

14. Solucio integrada al contact center per a la gravacio de les locucions i emmagatzematge per complir
amb normativa i RGPD (actualment utilitzem Crossrecorder). Requereix alta disponibilitat geografica.
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15. Solucié proposada per a I’avaluacioé del control de qualitat de I’atencié a les trucades (veu i pantalla
dels agents). Actualment producte NICE. Ha de ser disponible també quan els agents teletreballen
connectats per VPN corporativa.

16. Solucié de monitoritzacié i Health-check de la plataforma. Indicadors qualitatius que permetin
coneixer la situacio de disponibilitat dels serveis, i anticipar les necessitats de capacitat del servei. Avisos de
pre-alerta, per deteccié d’elements que permetin anticipar escenaris de degradacié del servei.

17. Quina solucid es proposa per a la generacio de les traces de seguretat i per a la gestio d’un historic
d’aquestes traces. Informes RGPD.
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2.2.

BLoc 2 — PLANIFICACIO | MIGRACIO

> DUE DILLIGENCE | MIGRACIO:

1.

Quina durada pot tenir la Due Dilligence i la migracié en base a la volumetria actual indicada i la
solucio de contact center actual?

2.
oferta?

Quina informacié addicional necessitaria per fer una millor proposta de migracio i per tant millor
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2.3. BLOC3 - SERVEIS

> NIVELL DE SERVEI:

1. Quins considera que poden ser els KPIs i KGls que governin el servei?

2. Quin podria ser el valor compromis de compliment de cadascun d’ells?
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» INNNOVACIO | MILLORA CONTINUA:

3. La tecnologia associada a Contact Center esta evolucionant molt rapidament. Tenint en consideracié que
I'objectiu final de la DIAC per poder donar la millor atencié al ciutada incorporant les innovacions
tecnologiques i tendéncies que es van produint, pot fer una proposta de com articular la innovacio i la millora
continua en aquest contracte per tal d’assolir aquest objectiu final?

4. Propostes innovadores per I'atencio al ciutada en el marc de I’administracio publica
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2.4. BLoc4-EconOmic

> COST DE LA SOLUCIO:

1. Quin seria el cost de la infraestructura proposada? (Desglossar maquinari, instalelacio i configuracid).
Tenir en compte entorn de produccio, pre-produccié i desenvolupament.

2. Quin seria el cost de proveir els accessos externs per a I’entrada/sortida de trucades que requereix
I’atencio telefonica (ja sigui via serveis primaris, o IP per SIP-trunk, estimant un dimensionament per 200
trucades simultanies). Oferir preus per canals o blocs de canals per poder preveure costos ampliacions. El
centre frontal de telefonia/numeracio de les trucades ha d’estar en territori espanyol.
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3. Quin seria el cost de llicéncies de la solucié? (desglossar si n’hi ha, costos llicéncies per agents,
servidors, capacitat de procés, etc.)

4. Quin seria el cost de la migracié de la plataforma actual a la nova?

5. Quin seria el cost de manteniment de la plataforma actual fins que entri en funcionament la
nova (preu mensual global)?
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6. Quin seria el cost del manteniment i explotacié de la nova solucié (comprovacié proactiva del
bon funcionament, resolucié d’incidéncies, informes de seguiment, etc.)

7. Quin seria el cost per facilitar noves funcionalitats/serveis a la solucié (per exemple, generacié
personalitzada de nous informes explotacid, creacié de nous skills, definici6 de nous clients a la
plataforma, etc.)? Quin model proposarieu per a poder donar serveis no previstos (proposar preus bossa
hores, per projectes, etc.)
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