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2. INDICE DE TERMINOLOGIA

TERMINO DESCRIPCION

ACD Distribucién Automatica de Llamadas o Automatic Call Distributor

Agente Usuario que gestiona las iteraciones con el usuario

AN Automatic Number Identification — funcionalidad de los sistemas de voz que permite
conocer, visualizar y/o usar en enrutamientos o logica el numero llamante.

ANS Acuerdo de Nivel de Servicio o Service Level Agreement (SLA)

ASR Advanced Speech Recognition

API Application Programming Interface

BI Business Intelligence

CDR Call Detail Records

CRM Gestidon de Relaciones con Clientes o Customer Relationship Management

DDI Marcacion Directa de Entrada o Direct Inward Dial
Dialed Number Identification Service - funcionalidad de los sistemas de voz que per-

DNIS mite conocer, visualizar y/o usar en enrutamientos o l6gica el numero marcado por el
llamante.

DTMF Tonos Multifrecuencia Doble o Dual-Tone Multi-Frequency

DWH Data Warehouse

ERP Enterprise Resource Planning

ETL Extraccion, Transformacion y Carga

EWT Enrutamiento por tiempo esperado es ser atendido

HSM Mensaje Altamente Estructurado o Highly Structured Message

IA Inteligencia Artificial

laaS Infrastructure as a Service

|IAM Identity Access Management

IDS/IPS Sistema de Deteccién de Intrusos/Sistema de Proteccion de Intrusos

ITIL Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacién o Information Technology
Infrastructure Library

IVR Respuesta de voz interactiva o Interactive Voice Respons

JSON JavaScript Object Notation

KPI Indicador clave de rendimiento o Key Performance Indicators
Link Aggregation Control Protocol. Protocolo que permite combinar multiples enlaces

LACP fisicos en un Unico enlace légico para aumentar el ancho de banda y la redundancia de
la red. Se define en el estandar IEEE 802.3ad.

LDAP Protocolo Ligero de Acceso a Directorios o Lightweight Directory Access Protocol

LLM Modelo de Lenguaje a Gran Escala o Large Language Models

LOPD/GDPR |Ley Orgéanica de Proteccion de Datos/Reglamento General de Proteccion de Datos
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TERMINO DESCRIPCION

MPLS Conmutacion Multiprotocolo de Etiquetas o MultiProtocol Label Switching

MTTA Tiempo Medio de Confirmacion de Recepcion o Mean Time to Acknowledge

MTTR Tiempo Medio de Resoluciéon o Mean Time to Resolve

NLP Procesamiento de Lenguaje Natural o Natural Language Processing

NLU Comprension del Lenguaje Natural o Natural Language Understanding

PM?2 PM? es una certicacion ofrecida por la Comisién Europea

PMP Project Management Professional es una certificacion ofrecida por el Project Manage-
ment Institute

QoS Calidad de Servicio o Quality of Service

RADIUS ngmote Autﬁentigation Dial-InU User Service. E.s.un protocolo de autenticaciony autoriza-
cion para aplicaciones de acceso a la red o movilidad IP

RCJA Red Corporativa de Telecomunicaciones de la Junta de Andalucia

RONA Ring No Answer

RPO Recovery Point Objective

RRSS Redes Sociales

RTO Recovery Time Objective

SBC Session Border Controller

SCRUM Marco de trabajo para desarrollo agil de software

SGBD Sistema Gestor de Base de Datos o Data Base Management System (DBMS)

SIP Protocolo de Inicio de Sesidn o Session Initiation Protocol

SNMP Protocolo simple de administracion de dispositivos de red como routers, switches, ser-
vidores, etc o Simple Network Management Protocol

SSO Inicio de Sesion Unificado o Single Sign-On

STT Sistema de Transaccion Segura

Supervisor Usuario que supervisa las acciones de los agentes

TTS Conversién de texto a voz o Text-to-Speech

VolP Voz sobre IP o Voice over IP

WFM Workforce Management
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El presente Pliego de Prescripciones Técnicas tiene por objeto establecer los requisitos técnicos,
funcionales y de servicio necesarios para la contratacion, en modalidad laaS (Infrastructure as a Service),
de una solucion integral de Contact Center por parte de la Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las
Telecomunicaciones, S.A. (en adelante SANDETEL).

La solucion contratada debera ofrecer una atencion multicanal a través de multiples canales de
comunicacion (como teléfono, correo electronico, chat web, redes sociales, mensajeria instantanea, etc.),
y proporcionar soporte omnicanal para permitir la continuidad y trazabilidad de las interacciones entre
canales, asegurando una atencion coherente, fluida y centrada en el ciudadano. Ademas, esta plataforma
debe permitir la provision flexible, escalable y segura de los recursos tecnoldgicos y funcionales
necesarios para la operacion de un Contact Center moderno, eficiente y alineado con las necesidades
futuras de SANDETEL.

El modelo de prestacién del servicio sera bajo demanda basado en un esquema de pago por uso,
sin compromiso de consumo minimo por parte de SANDETEL. Esto implica que los servicios objeto
del contrato deberan poder dimensionarse dindmicamente en funcion de las necesidades reales de
operacion, tanto en niumero de usuarios como en canales de atencion o servicios complementarios.
La solucion deberd facilitar la activacion o desactivacion temporal de recursos, la escalabilidad
vertical y horizontal, asi como la posibilidad de modificar con agilidad la configuracion y ajuste del
alcance y capacidades de los servicios contratados, sin perjuicio de los compromisos contractuales

indicados en el presento pliego que limiten la flexibilidad y adaptabilidad del sistema.
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4. VISION GLOBAL DE SANDETEL

SANDETEL es la entidad publica de referencia, adscrita a la Consejeria Presidencia, Interior, Didlogo
Social y Simplificacién Administrativa a través de la Agencia Digital de Andalucia, que tiene como objetivo
el desarrollo de la Sociedad de la Informacion y el Conocimiento y la modernizacion de la administracion

de la Junta de Andalucia en el &mbito de los sistemas de informacion y las telecomunicaciones.

SANDETEL proporciona entre otros servicios, los servicios avanzados de Contact Center a las distintas
Consejerias y Organismos de la Junta de Andalucia, abarcando tanto la operativa diaria de los distintos

servicios como el soporte tecnolégico de una plataforma multicanal.

4.1. El contexto de la transformacion

Dadas las necesidades actuales y futuras de sus usuarios y la necesaria adaptacion a nuevas tecnologias
y demandas de mercado, asi como necesidades de flexibilidad e incorporacion de nuevos canales de
atencion, SANDETEL ha iniciado este proceso de licitacion para la contratacion de una Unica plataforma
omnicanal que dé soporte a sus servicios de Contact Center dentro del entorno de la Red Corporativa de

Telecomunicaciones de la Junta de Andalucia y permita atender las demandas existentes y latentes.
De ese modo, ser capaces de lograr:

e Incorporar nuevos canales de atencion digitales

e Unificar la gestion de canales voz y no voz

e Impulsar el autoservicio del usuario

e Definir modelo tecnolégico adaptable a nuevas necesidades de negocio
e Reducir riesgos de obsolescencia y optimizar costes de infraestructura
e Asumir incrementos de cargas puntuales sin impacto en el servicio

e Flexibilidad y capacidad de crecimiento de acuerdo con las necesidades del negocio.

4.2. Objetivos

El presente pliego tiene por objeto regular el procedimiento para la valoracidn, seleccion y contratacién
del licitante que colabore con SANDETEL para la implantacion de una solucién tecnoldgica omnicanal
que les va a permitir transformar los procesos y la operaciéon actuales para conseguir los objetivos

estratégicos definidos anteriormente.
Especificamente, este pliego tiene como objetivos:

e La seleccion de una solucion tecnoldgica para la gestion integral y eficiente de contactos en un
entorno omnicanal y de todos los elementos de apoyo necesarios para la gestion del Contact

Center;
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e La seleccion de un integrador especializado, con experiencia demostrada en la implantacion de
soluciones similares, conocimientos técnicos de los productos a integrar y capacidad de ejecutar
y entregar en fecha y condiciones funcionales establecidos;

e La contratacién, en caso de encontrar una propuesta adecuada entre los licitantes, de los

componentes descritos en el pliego.

El presente documento estd orientado a describir las condiciones técnicas, asi como las actividades

especificas que deben ser asumidas y desarrolladas por el adjudicatario de la presente contratacion.

La seleccién de ofertas no generara otra obligacion para SANDETEL diferente que la de realizar los
encargos del servicio a la empresa seleccionada y el pago de los servicios efectivamente prestados

conforme al precio ofertado por la empresa seleccionada.

4.3. Contenido del pliego de prescripciones técnicas
Este pliego consta de cuatro archivos:

1. 01_PPT_CC Sandetel: Documento principal del Pliego de Prescripciones Técnicas que recoge el

objeto, alcance y todos los requisitos funcionales, técnicos y operativos exigidos a la solucién de

Contact Center. Este documento que esta estructurado de la siguiente manera:

Capitulo ‘ Descripcion
Capitulo 1 indice del documento
Capitulo 2 indice de terminologia.
Capitulo 3 Objeto
Capitulo 4 Visién global de SANDETEL
Capitulo 5 Alcance
Capitulo 6 Requisitos técnicos
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2. 03_ANEXO I_Lista de Servicios: Listado y descripcion de todos los servicios a implantar y al

inicio de la prestacion del servicio.

3. 04_ANEXO Il_Estructura Organizativa: Listado y descripcion de las Responsabilidades y

Conocimientos de los componentes de la organizacion presentada por el licitador.

4. 05_ANEXO Ill_Criterios de valoracién por juicio de valor: Documento que detalla los criterios

técnicos objeto de valoracion, su desglose en subcriterios y los pesos asignados para la obtencion

de la puntuacion final.

4.4, Respuesta a los requisitos técnicos que se incluyen en el presente pliego.

La respuesta al presente pliego deberd incluir la documentacion técnica necesaria que permita verificar
el cumplimiento de los requisitos exigidos. Esta documentacion debera ser suficiente para que el equipo

evaluador pueda valorar adecuadamente la propuesta presentada por el licitante.

Las respuestas a cada uno de los apartados o preguntas deberan contestar directamente a lo solicitado,
ser claras, concisas y comprensibles, evitando ambigliedades, e incluir toda la informacion relevante
dentro del cuerpo de la respuesta, sin depender de anexos u otros documentos para su entendimiento o

interpretacion.

El uso de anexos esta permitido Uinicamente como complemento o ampliacion, pero no debe ser necesario

consultarlos para entender o evaluar la respuesta principal.

La documentacion que se presente debera hacer referencia al codigo de los apartados y funcionalidades

qgue se indican en el presente pliego.
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ALCANCE

SANDETEL quiere contratar al adjudicatario los siguientes servicios y herramientas para transformar la

experiencia de sus usuarios.

La (las) herramientas tecnoldgicas. La solucion propuesta incluird las licencias e infraestructura
tecnoldgica necesaria para prestar los servicios con los requisitos descritos en el capitulo 6 del
presente pliego.

Elementos adicionales de software o hardware. En el caso de que la solucion propuesta
requiera de componentes adicionales de SW o HW no contemplados explicitamente, su provision
y licenciamiento deberan ser directamente por el adjudicatario de esta licitacion. Estos elementos
deberan estar claramente identificados, cuantificados e impactados en su oferta.

Servicios de Integracion de la solucion tecnolégica propuesta por el licitante. El adjudicatario
debera prestar los servicios de integracion necesarios que permitan garantizar el cumplimiento
de los objetivos y especificaciones descritas en este pliego, asi como el desarrollo e implantacion
de los servicios indicados en el apartado 6 “Requisitos Técnicos”.

Servicios de migracion. El adjudicatario llevard a cabo las actuaciones necesarias para la
migracion de los servicios descritos en el apartado 6.3 “Continuidad del Servicio”, desde las
plataformas actuales de Contact Center de SANDETEL a la nueva plataforma implantada por el
adjudicatario del presente pliego.

Soporte o mantenimiento. Se incluye la contratacion de los servicios de soporte y mantenimiento
de la solucion implantada, conforme a lo establecido en el apartado 6.4 Modelo de Relacion.
Bolsa de horas para tareas adicionales. Se contempla asi mismo la contratacion de una bolsa
de horas destinadas a la realizacion de tareas de desarrollo, configuracion y/o mantenimiento

evolutivo de la solucién.

La solucidon debera cubrir de forma integrada los siguientes bloques funcionales:

5.1.

Plataforma omnicanal de atencion

El adjudicatario debera proporcionar una plataforma tecnoldgica que habilite la gestién unificada y

centralizada de interacciones a través de multiples canales, incluyendo como minimo:

Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones S.A.
Avda. Camino de los Descubrimientos, 17. PCT Cartuja.

Teléfono (voz entrante y saliente).

Correo electrénico.

Chat.

Asistentes virtuales.

Videollamada.

Redes sociales y apps de mensajeria (en la medida en que estén integradas en el modelo de

servicio publico).

PPT para contratacion mediante procedimiento abierto sujeto a
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La solucion debera garantizar la trazabilidad completa de las interacciones con la ciudadania, la gestion
eficiente de colas, la orquestacion de los distintos canales de atencion, y la integracion con herramientas
CRM.

5.2. Servicios de inteligencia artificial generativa
Se requerird la incorporacién de capacidades de IA generativa que permitan:

e Automatizacion de respuestas mediante asistentes virtuales conversacionales.
e Generacion de resumenes automatico de interacciones.

e Generacion de respuestas sugeridas para agentes.

e Apoyo a la redaccion de textos administrativos o comunicativos.

e Analisis de sentimiento y categorizacién semantica de interacciones.

e Servicios de traduccion en tiempo real.

Estos servicios podran estar basados en modelos LLM (Large Language Models) de terceros, pero su
integracion debera respetar los principios de seguridad, trazabilidad y proteccion de datos establecidos

por la normativa aplicable.

5.3. Servicios profesionales de integracion
El adjudicatario debera proporcionar los servicios necesarios para:

e La integracion de la plataforma con los sistemas actuales de los Organismos de la Junta de
Andalucia y de SANDETEL, incluyendo bases de datos, sistemas CRM, soluciones de identidad,
etc.

e El desarrollo de conectores especificos y las adaptaciones a medida que se consideren
necesarias.

e El aseguramiento de la interoperabilidad con sistemas de terceros.

5.4. Servicios de soporte, operacion y mantenimiento
Se incluiran en el alcance los servicios de soporte técnico y funcional necesarios para garantizar:

e La operacion continua del sistema en condiciones de alta disponibilidad.

e La resoluciéon de incidencias, soporte a usuarios, asi como el mantenimiento preventivo y
evolutivo.

e La monitorizacion en tiempo real del sistema y generacion de informes de rendimiento, uso, y

cumplimiento de ANS.
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e La trazabilidad de la ejecucion de la bolsa de horas, haciendo referencia a la solicitud aprobada
previamente por SANDETEL.

5.5. Despliegue de nuevos servicios y funcionalidades

El modelo de contratacion debera permitir, de forma agil y controlada, la implantacion de nuevos servicios

y funcionalidades durante la vigencia del contrato, tales como:

Nuevos canales de atencion.

e Nuevos modelos basados en IA generativa.
e Reglas de enrutamiento avanzado.
e Automatizacion de flujos.

e Extension a nuevas unidades organizativas.

5.6. Funcionalidades adicionales valorables

Sin caracter obligatorio, se valorara positivamente la disponibilidad o posibilidad de incorporacion de
funcionalidades adicionales que complementen y refuercen la eficiencia, calidad y usabilidad del servicio,
siempre que dichas funcionalidades estén plenamente integradas con la plataforma base y no requieran
de desarrollos externos que comprometan la interoperabilidad o generen dependencias tecnologicas no

deseadas.
En particular, se valoraran las siguientes capacidades:

e Gestion de personal (Workforce Management, WFM): funcionalidades para la planificacion de
turnos, prediccion de carga de trabajo y la asignacion eficiente de recursos.

e Supervision y control de calidad (Quality Monitoring): grabacion de interacciones, evaluacion de
desempeno de los agentes y visualizacion de métricas a través de dashboards analiticos.

e Cobrowsing y asistencia guiada en navegacion web: funcionalidad que permita a los agentes del
Contact Center acompanar al ciudadano en tiempo real mientras navega por un portal web
institucional, facilitando su asesoramiento y asistencia durante la interaccion digital.

e Formularios web interactivos y dinamicos: Disponibilidad de una funcionalidad que permita
generar y gestionar formularios electrdnicos adaptativos para la recogida estructurada de
informacién durante la atencion al ciudadano.

e Gamificacion y motivacion del agente: Herramienta orientada a fomentar el compromiso y mejorar

el rendimiento de los agentes mediante dinamicas de juego y reconocimiento.
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5.7. Modelo de arquitectura funcional tipo

A efectos ilustrativos, y sin perjuicio de las particularidades tecnolégicas de cada propuesta, se espera
qgue la solucion responda a un modelo de arquitectura funcional que contemple, al menos, los siguientes

componentes:

e Capa de atencién multicanal: gestion unificada y centralizada de todos los canales de
comunicacion (voz, chat, email, video, redes sociales), permitiendo una experiencia integrada para

el usuario y facilitando la continuidad de la interaccion con independencia del canal utilizado.

e Capa de orquestacion y enrutamiento: logica de negocio para el reparto inteligente y eficiente de
las interacciones segun reglas previamente definidas para optimizar la asignacién de las

interacciones a los agentes o recursos disponibles.

e Capa de agentes y supervisores: interfaz web que permite a los agentes gestionar sus
interaccionesy a los supervisores monitorizar en tiempo real el desempefio, control de colas, entre

otros; y dispone de funcionalidades de login, estado, grabacion, etc.

e Capa de inteligencia: modulos de |A generativa, asistentes virtuales, generadores de respuestas

automaticas, analisis de sentimientos y prediccién de comportamiento y recomendaciones.

e Capa de integracion: APls, adaptadores y conectores que facilitan la integracion con los sistemas

internos de informacion (CRM, ERP, bases de datos).

e Capa de gestion y gobierno: herramientas de configuracién, administracion, generacion de
informes y monitorizacion del sistema que permitan controlar el rendimiento, gestionar permisos,

realizar cambios de configuracion de los servicios por parte de Sandetel, etc.

e Capa de soporte y mantenimiento: sistemas de helpdesk, ticketing, y portal de soporte técnico
para la gestion de incidencias y actualizaciones, asegurando la continuidad operativa y mejora

continua del sistema.

e Infraestructura laaS: sistema escalable, seguro y flexible con posibilidad de despliegue en nube

publica, privada o hibrida, garantizando la alta disponibilidad y seguridad de los datos

El adjudicatario debera entregar, en los primeros quince dias de vigencia del contrato, un documento de
arquitectura actualizado y detallado, que describa claramente los componentes y las relaciones entre

ellos.

El modelo de arquitectura funcional se fundamenta en un modelo tecnolégico que integrara una
plataforma omnicanal, una base de datos integral y un gestor del conocimiento entre otros componentes

con el fin de ofrecer una solucion robusta, flexible y alineada con los objetivos del proyecto.
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5.8. Servicios profesionales para la migracion de servicios

Los servicios especificos a desplegar y migrar a la nueva plataforma de Contact Center, objeto del
presente Pliego de Prescripciones Técnicas, se detallan exhaustivamente en el punto 6.3 y en e/ ANEXO
/| SANDETEL Lista de Servicios. Dicho anexo contiene una descripcion pormenorizada de cada uno de los
servicios actualmente existente, abarcando sus funcionalidades, configuraciones y dependencias, con el
fin de asegurar una comprensién completa de los requisitos para la implementacion de la nueva

plataforma.
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6. REQUISITOS TECNICOS

Esta seccién cubre los requisitos generales y de referencia a la capacidad del licitante de ejecutar el

proyecto objeto de este pliego.
Por cada requisito se ha asignado un unico ID, un nombre, una descripcion y un nivel de importancia.
Los niveles de importancia de los requisitos se clasifican de la siguiente forma:

- Obligatorio “OB”, requisito que debe ser cumplido de manera estricta para poder ser proveedor
de la solucion. El no cumplimiento de algun requisito Obligatorio supondra la exclusion automatica
del proceso de licitacidn, sin posibilidad de subsanacion.

- Opcional “OP”, requisitos no imprescindibles para la prestacion del servicio, pero que sera valo-
rado como elemento diferenciador entre las distintas propuestas presentadas. En cualquier caso,
el licitador debera asegurarse de que el impacto econdmico de estos requisitos opcionales quede

debidamente incluido en la Oferta Econdmica.

6.1. Funcionalidades

La forma de valorar los requisitos funcionales se harad a través de la respuesta técnica del licitador,

descrita en el apartado 6 “Requisitos Técnicos”.

6.1.1. Gestion de contactos

6.1.1.1. Gestion de Contactos Omnicanal
Con las funcionalidades descritas en este apartado se pretende ofrecer una experiencia integrada y fluida
a los usuarios a través de multiples canales de comunicacion, como teléfono, correo electronico, chat en

vivo, redes sociales y mensajeria instantanea.

Este enfoque omnicanal permite que los usuarios puedan interactuar con los servicios de atencion
ofrecidos sobre la plataforma Contact Center objeto del presente pliego a través del canal de
comunicacion de su preferencia, manteniendo la continuidad en la atencion, mediante la centralizacion y

sincronizacion de la informacidn y del historial de interacciones.

Esta funcionalidad mejora la eficiencia del servicio, aumenta la satisfaccion del usuario y optimiza los

recursos del Contact Center, independientemente del canal empleado.

En resumen, estas funcionalidades permiten unificar el tratamiento de todas las interacciones con el
usuario, abarcando aspectos clave como la identificacion de usuario, el motivo del contacto, enrutamiento,
gestion de colas, esperas y abandonos, registro y trazabilidad de contactos entrantes y salientes, asi como
el gobierno de los procesos de Gestion de Contactos, identificacion, registro, enrutado y gestion de colas

y abandonos de contactos entrantes y salientes a través de todos los canales disponibles.
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El licitador tiene wuna solucion con una incuestionable

orientacion hacia la omnicanalidad:

- Sobre canales presentes de forma nativa en la plataforma

del licitador.

- Gestion simultanea de contactos con varios canales. El nu-

CONO010 Omnicanalidad mero de estos contactos serad un parametro configurable. OB

- Posibilidad de interactuar en un mismo servicio por distin-

tos canales en funcion de preferencias de usuario.

- Enrutamiento multicanal inteligente para los canales ges-
tionados por la plataforma y la posibilidad de aplicar logica

entre los distintos canales.

La solucién cubre el siguiente listado de canales de contacto
bidireccionales (inbound y outbound).

De forma nativa (i.e. Sin necesidad de integrar con otra solu-

cion):
- Telefonia

- Correo electronico

Canales
CONO020 . . OB
Soportados - Chat - tanto proactivo como reactivo
De manera nativa o integrada:
- WhatsApp
De manera nativa, integrada, o no integrada prestando ser-
vicio con herramientas externas:
- Videoconferencia
La solucion permite un enrutamiento “blend” de forma que con
Enrutamiento independencia del canal de acceso se puedan enrutar las
CONO030 OB

hibrido (Blending) |interacciones a grupos de agentes en funcién de distintas

reglas de negocio, entrantes y salientes, de manera simultanea.
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El sistema de telefonia incluye las siguientes funcionalidades:

Recepcion y control de la llamada:

- Herramienta IVR con DTMF.

- Anuncios
- del tiempo de espera
- de numero de llamadas en cola
- distintos en funcién del tiempo en cola
- tiempo esperado a ser atendido
- de archivos de sonido
- de opcidn pulsada en DTMF
- por horario y calendario (p.eg fuera de horario o fes-

tivo)

- Control de llamada
- Colgar, descolgar manualmente, descolgar automatico,

aparcar (hold), recuperar, conferencia de llamada con
minimo de tres miembros, transferencia a ciegas,
transferencia asistida a los diferentes puntos (exten-

Telefonia Contact sion, anuncio, otra cola, etc.),

CONO040 Center - Reencolamiento de contactos en RONA (Ring No OB

Answer).
- Funcién Whisper, supervision ciega, supervision asis-
tida.

- Identificacion de abandonos.

- Alertas y bloqueo de hiperactividad.

Priorizacién a una cola

- Priorizacién dinamica (i.e. en funcién de datos del llamante
u otros datos de la llamada) de enrutamiento a ciertas colas
sobre otras.

- Posicionamiento del llamante con mas o menos prioridad
dentro de la cola respecto a otras llamadas esperando en
la misma cola.

Distribucion a una agente

- Agentes multiskill (no solo en subsistemas de voz sino en
otros canales).

- Modos de distribucion incluyendo los diferentes canales,

Agente con mas tiempo esperando una llamada, agente con

menos llamadas, mejor skill en multiskill.
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El subsistema de correo electronico incluye las siguientes

funcionalidades basicas de gestion de e-mails:

- Integracion con el correo corporativo de la Junta de Anda-
CONO50 Correo electrénico lucia mediante protocolos estandar de correo electronico OB
(IMAP, POP3 y SMTP) o uso de APIs.

- Anexo de documentos.

- Gestion de Plantillas.

El subsistema de chat incluye las siguientes funciones:

- Disefo personalizable: Se puede modificar el disefio para
encajar con el look & feel de la pagina web de SANDETEL

o del cliente.

- Mobile Responsive: Presentacion de contenido auto adap-
table.

- Formularios: Disponen de formularios para pedir input es-

tructurado al usuario en cualquier momento de chat.

- Que se puedan crear plantillas de respuesta por usuario,

como saludos, presentacién y FAQ.

CONO060 Chat - Proactivo: Posibilidad de acceso al chat desde un portal in- OB

terno o externo Red Corporativa.

- Reactivo: Posibilidad de acceso al chat desde el usuario

tanto interna como externamente a Red Corporativa.

- Multiples contactos por agente: Posibilidad de configurar
el numero de contactos simultaneos permitidos que ges-

tiona un agente.

- Contexto: El agente dispondra de un histéricos de conver-
saciones de al menos los Ultimos siete dias y de los datos
existentes de la tabla de clientes.

- APl para permitir la integracion transaccional con un sis-
tema externo de CRM, de IA o de Data Waterhouse.
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El subsistema de WhatsApp permite, dentro de las reglas del

WhatsApp Enterprise,

- Recepcion de conversaciones (grupo de mensajes

con ultimo mensaje no mas antiguo de 24h).

- Envio de conversaciones (grupo de mensajes con
ultimo mensaje no mas antiguo de 24h) utilizando plantillas
CONO070 WhatsApp HSM. OB

- Atencion a una cola de mensajes de WhatsApp.

- Permitir el uso de emoji, graficos y otros elementos

disponibles del canal para contestar.

- Facilitar multiples contactos por agente: Posibilidad
de configurar el numero de contactos simultaneos permitidos
que gestiona un agente.

El subsistema de videoconferencia incluye las siguientes

funciones:

- Ejecutable bajo navegador en cualquier dispositivo de
uso habitual de los ciudadanos: moviles (i0S, Android) y de
sobremesa (MS Windows, Linux) y al menos en las ultimas
versiones de navegadores: Chrome, Edge (Chromium), Firefox
CONO080 Videoconferencia |y Safari. No requerira ningun tipo de instalacion de software oB
en los dispositivos que establezcan la comunicacion, tanto del
ciudadano como del agente que realiza la atencién.

- Las atenciones realizadas deberan hacerse con los
requisitos necesarios de seguridad: todas las comunicaciones
deberan estar cifradas y debera llevarse a cabo sobre protoco-
los seguros (HTTPS, SIP TLS, TLS-FIPS).

Para el envio y recepcion de SMS, la solucién tendra
que poder integrarse con la plataforma de SMS que
CON090 | SMS . . , 0B
dispone Red Corporativa de Junta de Andalucia,

mediante API.
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El motor de enrutamiento del sistema enruta a los agentes a
través de un elemento de orquestacion en funcion de reglas de

negocio configurables en base a distintos criterios:

- Gestion de listas

- Enrutamiento por origen

- Enrutamiento por destino

- Enrutamiento por IVR

- Enrutamiento por skill

- Enrutamiento por reglas de negocio

- Enrutamiento a empleado concreto

- Enrutamiento al ultimo empleado

- Enrutamiento alternativo por no contestacion
CON100 Enrutamiento - Enrutamiento alternativo por saturacion OB

- Enrutamiento por tiempo esperado es ser atendido
(EWT)

- Enrutamiento por tiempo maximo de un contacto en

cola
- Enrutamiento por numero de contactos en cola
- Enrutamiento alternativo por porcentaje
- Enrutamiento alternativo por nivel de servicio
- Enrutamiento por horario
- Enrutamiento por calendario
- Enrutamiento por contexto (texto e-mail)

- Enrutamiento por cualquier dato disponible en una
BBDD externa o interna, pudiendo ser la misma ficha

del usuario en caso de tenerla.

Locuciones y La solucion permite definir, dentro del tratamiento de una
CON110 _ _ _, ) 0B
mensajes interaccion, mensajes de espera, en canal de voz y de chat.
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La solucién permite definir buzones de voz o formularios donde
el contacto pueda dejar sus datos y el asunto de su interaccion
» en caso de esperas prolongadas o dentro del propio flujo de la
Gestion de N ) ] ) .
CON120 b conversacion. Posteriormente, mediante usuarios especificos OB

uzones
se permitira el acceso a esas locuciones identificadas por
numero origen, destino, identificador de contacto, hora y fecha,

pudiendo ser descargadas en local.

La solucion permite la monitorizacién en tiempo real de
conversaciones. La monitorizacion podra ser “en silencio” o con

posibilidad de intervenir en la conversacion.
CON130 Escucha OB
Se puede acceder a la monitorizacion sin necesidad de estar

fisicamente en el puesto de trabajo. Se puede realizar a través

de llamada desde el exterior o acceso web.

La solucion permite que el agente especifique el estado en el

que se encuentra en cada momento. Por ejemplo:
- Disponible o No disponible
- Ausente (No registrado)

- Descanso (pudiendo gestionarse diferentes motivos de

Gestion de
CON140 estados de descanso de los agentes) OB
agentes - Back Office (pudiendo activarse de forma manual o
gestionarse en un tiempo administrativo variable y automatico
asociado al contacto realizado)
La solucion permite la administracion, creacion y edicion de
nuevos estados de descanso, personalizables para su posterior
gestion estadistica en base a tiempos
Gestion de La solucion permite administrar y modificar a través del
CON150 habilidades de supervisor del servicio las habilidades de los agentes y/o su OB
agentes priorizacion dentro de la misma habilidad.
La solucion informa de los tiempos en los que el empleado ha
CON160 Monitorizacion permanecido en cada estado, tanto en tiempo real como en OB

modo histdrico.
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Nombre Req. Requisito Importancia

o Configuraciones de tipos de terminacion personalizados
Terminaciones de . .
CON170 asociados a los contactos con diferentes canales para su OB
contactos » L
gestion estadistica

Registros de Gestion de los registros para servicios de marcacion saliente
CON180 ) OB
clientes desde bases de datos

Suministro sin coste adicional de 75 licencias de supervision

de Contact Center y 2 licencias de administracion de la
Licencias de plataforma de Contac Center para asegurar el correcto
CON190 supervision y . ; ) g , OB
o o monitoreo del desempenfo, configuracion de parametros
administracion ) o o o
operativos, analisis de métricas y aplicaciéon de buenas

practicas en la operacién diaria.

Simulacion a tiempo real del reconocimiento de voz mediante
la asistencia de un agente fisico a través de escucha activa.
Dicho agente permanece a la escucha aportando el valor
reconocido al script para su posterior uso. De esta manera se

permite tomar en el desarrollo del script o flujo de llamada el

CON200 Agente Virtual valor aportado por el agente virtual. OB

(*) Si la plataforma ofertada no dispone de esta
funcionalidad de manera nativa, seran admitidas las
propuestas que garanticen su desarrollo en la fase de
continuidad del servicio (aptdo. 6.3 del presente pliego)
con objeto de poder implantar el servicio 5.5 del Anexo I.

Nombre Req. Requisito Importancia

La solucion cubre el siguiente listado de canales de contacto
bidireccionales (inbound y outbound) de forma nativa,

integrada o no integrada la siguiente lista:

Canales  Teleman
CON210 soportados op
adicionales - Redes sociales

Se pueden anadir mas canales. Si se extiende la funcionalidad
con otros productos verticales, describalo aqui junto con la

breve descripcion de la integracion.
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ID Regq. Nombre Req. Requisito Importancia

El subsistema de correo electronico incluye las siguientes

Correo electrénico | funcionalidades basicas de gestion de e-mails:

CON220 - Corrector de ortografico. oP

(Funcionalidades

avanzadas) - Gestion de acuses de recibo como una interaccion mas

dentro de la conversacion.

- Se debe ofrecer la posibilidad de utilizar herramientas
de distribucion de contactos de la solucion como ca-
nal entrante a los agentes con los ciudadanos.

- Debera poseer una herramienta de video asistencia
con cobrowsing con puntero y marcacion para el
guiado del ciudadano por parte del agente.

- Posibilidad de planificar sesiones de videoconferencia
ofreciéndolas al ciudadano con informacion de la fe-
cha, la hora, documentacién y un enlace para la co-
municacion o de forma inmediata enviando el enlace

Videoconferencia

por cualquier otro canal.

CON230 OoP

(Funcionalidades - Permitir la participacion simultdnea de mas de un

Avanzadas) agente en una misma videollamada para colabora-
cion, de entre una lista de agentes de ambito configu-
rable (normalmente segun ambito de administracion y
supervision).

- Activacion/Pausa/Desactivacion del canal de sonido,
por parte del agente y del ciudadano.

- Activacion/Pausa/Desactivacion del canal de video,
al menos por parte del agente.

- Con capacidad para chatear e intercambiar documen-

tacion en la sala.

El subsistema de Telegram permite:
- Contestar a una cola de mensajes de Telegram.

- Permitir el uso de emoji, graficos y otros elementos dis-

CON240 Telegram OoP

ponibles del canal para contestar.

- Facilitar multiples sesiones por agente: Posibilidad de
configurar el nimero de sesiones simultaneas permitidas

que gestiona un agente.
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ID Regq. Nombre Req. Requisito Importancia

El subsistema de Redes sociales permite dos modos de

interactuacion:
- Mensaje directo.
- Escucha en redes sociales en base a palabras clave.

Permite el uso de emoji, graficos y otros elementos disponibles
del canal para contestar.

CON250 Redes sociales o o . OoP
Multiples contactos por agente: Posibilidad de configurar el

numero de contactos simultaneos permitidos que gestiona un

agente.

Contexto: Cuando abre el contacto, el agente dispondra de
informacidn de contexto, incluyendo informacién del navegador,

ubicacion, idioma preferido, etc.

Permite volcar cada contacto a una base de datos de usuario.

. La solucion permite definir, dentro del tratamiento de una
Mensajes y acuse | y )
CON260 q b interaccion, mensajes de espera en los canales Telegram y oP

e recibo
Whatsapp y acuse de recibo en el canal de correo electrdnico.

La soluciéon permite hacer mas automatico permitir contactar
de vuelta con un usuario que abandona una llamada o chat.
Gestion de Ademas, ofrece la capacidad de generar mensajes a
CON270 o . o OoP
abandonos supervision o grupos de empleados identificando el contacto de
origen para su posterior gestion en modo de interaccion

saliente.

La solucion debe permitir la seleccion y activacion de

Locuciones locuciones especificas por un usuario supervisor en un
CON280 ) ) L OoP
alternativas momento determinado, para activacion en caso de

emergencia, averia, o saturacion.

6.1.1.2. Gestion de Campanas
Las siguientes funcionalidades estan pensadas para gestionar campafias de comunicacion multicanal de

forma eficiente, permitiendo:

1. Planificar, ejecutar y monitorizar todas las interacciones con los usuarios desde un Unico

entorno centralizado.
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2. Crear campanas segmentadas, definiendo claramente los publicos y seleccionando los canales

adecuados para cada una (correo electronico, redes sociales, mensajeria instantanea y otros

medios digitales).

3. Automatizar y programar los envios y acciones de campafa, optimizando tiempo y recursos y

garantizando una ejecucion coordinada.

4. Realizar seguimientos en tiempo real, con acceso a métricas para evaluar rendimiento y detectar

a tiempo posibles ajustes necesarios.

5. Mantener la coherencia de los mensajes en todos los canales y maximizar la eficiencia en el uso

de recursos.

6. Obtener analisis detallados, que permitan medir el impacto y la efectividad de cada campana,

facilitando la toma de decisiones basada en datos.

ID Regq.

Nombre Req.

Requisito

La solucién permite ejecutar el proceso completo campanas

Importancia

salientes:
Proceso de - Creacién y disefio de campanfa: gestion de la planifica-
GCAD10 | Gestion de cion, gestion de contactos y canales. 0B
Campanas
- Administracion de publico objetivo (clientes).
- Ejecucion y seguimiento de campana.
Campana saliente | Sistema de marcacion mediante listas con informacion del
GCA020 OB
marcador contacto antes de marcar
El subsistema de Call Me Back permite programar la devolucion
del contacto en cualquier canal de dos modos:
- Inmediato.
- Programado.
GCAO030 |Call-Me-Back OB

En ambos casos, la solucion generara una tarea a interaccion
que sera asignada al agente / técnico mas adecuado en funcion

de los criterios de enrutamiento.
Podra ser programado con independencia del canal asignado.

Permite volcar cada contacto a una base de datos de usuario.
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ID Regq. Nombre Req. Requisito Importancia

Campana saliente | Sistema de marcacion con agente disponible con informacion
GCA040 . » o oP
progresiva del contacto tras marcacion automatica

: . Sistema de marcacion con prediccion de disponibilidad de
Campana saliente N o )
GCA050 P agentes tras marcacion de multiples lineas, presentando oP

redictiva
P informacidn de contacto al agente en su entrega.

La funcionalidad de Click-to-call permite realizar una llamada

bien de VolP o de red publica en los dos siguientes casos:

1) Que el usuario, haciendo Click sobre un elemento en
la web de SANDETEL o web del cliente, puede iniciar
GCA060 Click-to-call una llamada de VolP directamente al Contact Center. OP

2) Que el agente, haciendo Click sobre un numero de
contacto de la ficha del usuario, puede realizar una
llamada saliente hacia el usuario sin tener que teclear

el numero entero.

6.1.1.3. Ficha de Usuario
Con las funcionalidades descritas en este apartado, se busca gestionar la informacion de cada usuario
del Contact Center. Estas funcionalidades permiten ofrecer un servicio personalizado, mejorar la atencion

y facilitar la resolucion de la interaccion con el usuario.

La solucion propuesta debe integrar funcionalidades que permitan recopilar, organizar y utilizar la
informacién de los usuarios, optimizando la atencion y resolucion de cada interaccidn. En definitiva, la
plataforma debe ofrecer:

1. Servicio personalizado: Brindar atenciéon adaptada a las necesidades concretas de cada usuario.

2. Mejora continua de la atencién: Aprovechar datos para enriquecer la interaccion y potenciar la
calidad del servicio.

3. Resolucion eficaz: Facilitar la gestion completa del ciclo de interaccion —desde el primer

contacto hasta la solucion final.

ID Regq. Nombre Req. Requisito Importancia

Creacion de una ficha del usuario, donde se registren los datos

FDUO010 Ficha OB

basicos necesarios Ej. (Nombre, perfil, tipo de usuario, etc.--)
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ID Regq. Nombre Req. Requisito Importancia

Grabacion del histérico de todas las iteraciones que ese usuario

FDUO020 Resultados OB

ha tenido en el Contact Center independiente del canal.

6.1.2.  Capa de Herramientas

6.1.2.1. Grabacion de llamadas Voz
Con las funcionalidades descritas en este apartado, se busca registrar y almacenar todas las
conversaciones telefénicas realizadas a través del Contact Center. Su objetivo principal es garantizar la
calidad del servicio, mediante la revision de las grabaciones para detectar areas de mejora, facilitar
auditorias y cumplir con requisitos legales y de cumplimiento normativo. Ademas, ayudan en la resolucién
de incidencias, mejora la formacion del personal y proporciona un respaldo seguro de las interacciones

con los usuarios.

ID Req. Nombre Req. Requisito Importancia

La solucién graba los contactos de voz en audio de los agentes
durante la llamada entrante o saliente.

Todas las grabaciones se realizaran cumpliendo la normativa
vigente de LOPD/GDPR.

Grabacién de Se podran realizar con o sin cifrado de seguridad en la

GRV010 OB

llamadas solo Voz | comunicacion

De cada grabacion se debe disponer de la informacién del
identificador de contacto, identificador de la transaccion, la
fecha y hora de inicio y fin de contacto, duracion, origen y
destino y nombre y ubicacion del fichero de audio sin perder la

trazabilidad y el seguimiento

By d La busqueda se hace por diferentes campos: por el
usqueda o . )
GRV020 i dexad identificador de contacto, hora, franja horaria, por agente, por OB
indexada
cola, por usuario, por niumero entrante o saliente, etc.
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Importancia

Nombre Req. Requisito

La solucién soporta el almacenamiento dentro de la
herramienta. La grabacion almacenada sera accesible por los
. supervisores de servicios al menos 120 dias posteriores a la
GRV030 Almacenamiento B l . o OB
grabacién y el afo posterior por los administradores de la
herramienta. Después, se archivan los datos fuera del sistema

en el DWH o Data Lake.

La solucién permite la descarga manual de las grabaciones a un

Descarga manual soporte fuera del sistema.
GRV040 _ 0B
de grabaciones La descarga debe hacerse por varios criterios, al menos los

indicados en el requisito GRV010.

La solucién permite la descarga masiva y automatica de las

Descarga grabaciones a un soporte fuera del sistema.
GRV050 automatica de OB

grabaciones La descarga debe hacerse por varios criterios, al menos los

indicados en el requisito GRV010.

La solucién permite el borrado masivo y automatico de las

grabaciones de forma segura y garantiza la imposibilidad de

GRV060 Borrado de recupéralas. oB
grabaciones

El borrado debe hacerse por varios criterios predefinidos y

solicitando confirmacion, al menos por criterios de fecha y hora.

Debe permitir obtener un reporte con informacién de los

Informe de accesos, reproducciones y/o descargas de cualquier grabacion,
GRV070 o . . o OB
auditoria realizada por parte de usuarios con derecho a supervision

asociada a servicios determinados.

y . La solucién permite grabar bajo demanda cualquier contacto de
Grabacion bajo ) ) ) o
GRV080 voz mediante interfaz que permita al agente iniciar o parar la OB
demanda B
grabacion.

Nombre Req. Requisito

Importancia

Grabacis La solucion permite que las grabaciones automaticas se pausan
rabacion
GRV090 d temporalmente de forma manual. Esta funcionalidad evita oP
pausada ) . , . o
grabar informacion de caracter sensible o confidencial Ej.: DNI.
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ID Regq. Nombre Req. Requisito Importancia
Cifrado y mantenimiento de la cadena de custodia que evite la
manipulacion del archivo digital aportando garantias de la
integridad y autenticidad de su contenido.

GRV100 Cadena de De modo que, para asegurar la cadena de custodia de las op
custodia grabaciones, es necesario que la reproduccién de las
grabaciones descargadas, solo se puedan reproducirlas a través
de la herramienta del fabricante y no de cualquier herramienta
de reproduccion de audio
Informe de Capacidad de exclusion en el informe de auditoria de los
GRV110 auditoria registros de acceso, reproduccion y descarga correspondientes oP
avanzada a administradores.

6.1.2.2. Grabacion de Interacciones
Con las funcionalidades descritas en este apartado, se busca garantizar la captura y almacenamiento
seguro de todas las comunicaciones realizadas a través de los canales digitales del Contact Center, como
chats, correos electronicos, Whatsapp, etc. Esto permite una supervision eficiente, cumplimiento
normativo y una mejor gestidon de la calidad en la atencién al usuario. Ademas, facilita la trazabilidad y el

analisis de las interacciones, contribuyendo a mejorar los servicios ofrecidos y a resolver posibles

incidencias de manera mas efectiva.

ID Regq. Nombre Req. Requisito Importancia
La solucidén permite almacenar y recuperar los contenidos de
los contactos de chat, mail y Whatsapp.
GRIO10 Grabacion De cada contacto se debe disponer de la informacion del OB
multimedia identificador de contacto, identificador de la transaccién, la
fecha y hora de inicio y fin de contacto, duracion, origen y
destino sin perder la trazabilidad y el seguimiento.
; La busqueda se hace al menos por los campos: hora, franja
Busqueda ) o )
GRI020 ] horaria, por agente, por servicio, por usuario, por entrante o OB
indexada lient
saliente.
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ID Regq. Nombre Req. Requisito Importancia
y . La solucién permite grabar bajo demanda cualquier contacto de
Grabacion bajo . . . o
GRI030 voz mediante interfaz que permita al agente iniciar o parar la OB
demanda B
grabacion.
La solucién permite que las grabaciones automaticas se pausan
Grabacion temporalmente de forma manual. Esta funcionalidad es para
GRI040 o ) . OB
pausada que no quede grabado lo digitos de |a tarjeta del usuario (ver
Pago por Tarjeta).
La solucién soporta el almacenamiento dentro de la
herramienta. El contenido almacenado serd accesible por los
. supervisores de servicios al menos 120 dias posteriores a la
GRI0O50 | Almacenamiento N ; . o OB
grabacion y el afo posterior por los administradores de la
herramienta. Después, se archivan los datos fuera del sistema
en el DWH o Data Lake.
La solucién permite la descarga masiva y automatica del
Descarga contenido de las conversaciones a un soporte fuera del
GRIOBO | automatica de sistema. OB
contenidos La descarga debe hacerse por varios criterios, al menos los
indicados en el requisito GRB010.
La solucidn permite el borrado automatico del contenido de las
conversaciones de forma segura y garantiza la imposibilidad
Borrado de de recuperarlo.
GRIO70 ) OB
contenidos El borrado debe hacerse por varios criterios predefinidos y
solicitando confirmacion, al menos los indicados en el
requisito GRB010.

GR080

Nombre Req.

Grabacion
multimedia
(Funcionalidades
Avanzadas)

Requisito

La solucidén permite grabar y recuperar sesiones de

videoconferencia, con opcion de inicio/pausa/parada.

De cada contacto se debe disponer de la informacion del
identificador de contacto, identificador de la transaccion, la
fecha y hora de inicio y fin de contacto, duracion, origen y
destino sin perder la trazabilidad y el seguimiento.

Importancia

OoP
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ID Regq. Nombre Req. Requisito Importancia

La solucién permite en contactos de chat, mail y Whatsapp la
busqueda por texto de una palabra o frase clave dentro del

Salta a
contenido de la conversacion y presentar el resultado de la
GRI090 | Palabra/Frase ] ] OoP
al query con las conversaciones que lleven dicha palabra clave. Al
ave
seleccionar una conversacion, tiene la opcion de saltar

directamente a la palabra o frase clave de busqueda.

La solucién permite la descarga manual del contenido de las

Descarga manual conversaciones a un soporte fuera del sistema.
GRI100 _ oP
de contenidos La descarga debe hacerse por varios criterios, al menos los

indicados en el requisito GRB010.

6.1.2.3. Informes
Con las funcionalidades descritas en este apartado, se busca gestionar, recopilar, analizar y presentar
datos relevantes sobre el rendimiento del Contact Center, facilitando la toma de decisiones y la
identificacion de areas de mejora. Ademadas, se pretende garantizar la generacion de informes
personalizables y automatizados que se adapten a las necesidades especificas de la administracion de la

plataforma.

IDReq. Nombre Req. Requisito Importancia

-Consultar el estado a tiempo real de los servicios, colas y

contactos.

-Visién a tiempo real de los niveles de servicio, contactos y

INFO10 Supervision agentes separados por usuario y colas. OB

-Gestion de habilidades y niveles de prioridad de los agentes de

forma dinamica durante la prestacion del servicio.

-Pausar o desconectar un agente.

La solucién permite tener multiples monitores mostrando cada

Mltiol uno informacion de reporting a tiempo real potencialmente
ultiples o ) -
INF020 tall distinta. La informacion que se muestra en cada pantalla es OB
pantallas ,
configurable de forma que se puede personalizar en funcion de

las necesidades.
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IDReq. Nombre Req. Requisito Importancia

Reporte a tiempo real, acumulado por dia y en la ultima hora:

Campos minimos necesarios:

- De estado de agentes registrados en cada cola y servicios con
su login de usuario de registro, el puesto donde esta registrado,

el estado actual y el tiempo en ese estado.

- De estado de colas, separadas e independientes, indicando el
nivel de servicio, los contactos en espera, el tiempo de espera
maximo, medio y esperado, los contactos recibidos, atendidos,
abandonados, desconectados o transferidos a otro destino. Es
necesario una visién general de todos los agentes seleccionados
con habilidades y de los contactos en cola o en varias colas a la

vez de forma simultanea.

Informes a - De estado de contactos activos, con los tiempos asociados y su
INFO30 ) o o ] ] B OB
tiempo real finalizacién. Debe indicarse el tipo de canal y la direccion

entrante o saliente, la numeracion origen y destino. En funcidn

del estado del contacto se presentara la siguiente informacion:

- Si el contacto esta encolado o reencolado por RONA, la cola, la
prioridad, la habilidad y su nivel.

- Si estad sonando en un agente, login de usuario y el puesto de

trabajo.

- Si es atendido o si esta retenido, el estado del agente y sus

tiempos asociados.
- Si ha finalizado, el tipo de final.

- Informacidén en grafico con las colas indicadas y el numero de

contactos en espera en ese instante.
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IDReq. Nombre Req. Requisito Importancia

Informes por agente: Campos minimos necesarios

- Tiempo de la actividad en Tramo horario, diaria y mensual de
los agentes seleccionado por fecha, servicio, agente, cola o canal
con al menos la siguiente informacién: Fecha, Servicio, Agente,

canal, cola y tiempos asociados a los estados de los agentes.

- Total de eventos de actividad en Tramo horario, diaria y
mensual de los agentes seleccionado por afio, mes, dia, servicio,
cola y canal: con al menos la siguiente informacion: Fecha,
Servicio, Agente, cola, canal, y todos los eventos asociados a los

contactos y actividad del agente.

- Carga de los agentes por afio, mes, dia, servicio, cola: Ao, Mes,
dia, Servicio, Cola, Agente, Recibidas, Contestadas,

Redireccionadas por RONA, Abandonadas, Abandonadas 0-5s.

Informes

INFO40 OB

histéricos - Control del registro diario de los agentes: Fecha, servicio,

Agente, Hora login, Hora logout,
Informes por contactos: Campos minimos necesarios

- Contactos por numero de origen, numero de destino, afo, mes,
dia, tramo horario o servicio: Fecha, Servicio, Total Entrantes,
Contestadas, Abandonadas, Abandonadas 0-5s, por Tiempo
espera superado, por Demasiadas peticiones, por finalizar
contacto, TIf. no valido, Descartadas por usuario, Agendadas,

Tasa abandono (%), Otros finales.

- Contactos por nimero de origen, numero de destino, por afo,
mes, dia, tramo horario o servicio: T. medio de contacto, T. medio
de espera, T. medio gestion, T. medio de conversacion, T. medio
de abandono, T. medio al finalizar el Tiempo espera total, Tiempo

medio por saturacion.

Informes por servicio desatendido: Campos minimos
necesarios:

Informes personalizados de flujos de scripts automatizados en

INFO50 Informes de puntos de control de cada evento con informacion tipo clave OB

autoservicio valor, fecha y hora, contador de repeticion, cédigo de
conversacidn, campafa y cualquier valor unitario relacionado con
la Ilamada o con la informacion obtenida en la interaccion con el

usuario, asi como numero de repeticiones en cada evento.
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IDReq. Nombre Req. Requisito Importancia
La solucién debe reportar en tiempo real y en modo historico los
KPls configurables basicos del servicio, tanto del canal telefénico
como para el resto de los canales digitales:
KPls - KPIs de volumetria de interacciones de cualquier canal.
INFO60 o OB
principales - KPIs de niveles de servicio. y atencion. Con tabla de deta-
lle de los ANS: en un rango especifico temporal.
Estos indicadores podran ser analizados por cualquier dimensién
(Tipologia de contacto, servicio, agente, grupo de agentes).
Resultados La solucién debe tener una herramienta para el anélisis
INFO70 ) ] ] OB
Campana omnicanal de los resultados de cada campana.
La solucién, y todos sus componentes tendra las capacidades de
INFO80 Exportacion de | extraccion, transformacion y carga de datos de interacciones 0B
datos (ETL) individuales e informacion agregada para su posterior tratamiento
en una base de datos externa.
Terminaciones |Informes de terminaciones asociados a los contactos con
INF090 ) - o OB
de contactos diferentes canales para su gestion estadistica.
Permanencia La permanencia de datos en el sistema sin detrimento del
INF100 o o OB
de datos rendimiento debe ser durante un affo como minimo.
INF110 Analitica La solucion aporta funcionalidades que facilita el analisis de datos. OB

ID Req.

INF120

Nombre Req.

Ciclo de vida de
contacto

Requisito

Consultas y reportes desde la herramienta de supervision al
sistema de contactos unitarios con ciclo de vida: origen, destino,
servicio, agente, cola, canal, sentido, fecha y hora entrada, fecha y
hora de inicio y fin de contacto con agente, fecha y hora de inicio y
fin de tiempo administrativo, fecha y hora de inicio y fin de gestion,

fecha y hora de inicio y fin de grabacion.

Importancia

OoP
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6.1.2.4. Quality Monitoring
Con las funcionalidades descritas en este apartado, se busca garantizar la calidad y la excelencia en la
atencion al usuario. Incluye herramientas para supervisar y evaluar las llamadas e interacciones del
Contact Center, permitiendo la grabacién, analisis y puntuacion de las interacciones. Su objetivo principal
es identificar areas de mejora, asegurar el cumplimiento de los estandares establecidos y ofrecer
retroalimentacion constructiva a los agentes. De esta manera, se busca elevar la satisfaccion del usuario,

optimizar los procesos y mantener un servicio de alta calidad en todo momento.

ID Req. Nombre Req. Requisito Importancia

La solucién permite dos modos de recuperar las grabaciones:
- solo la escucha de las grabaciones de audio

Recuperacion de - para el proposito de quality monitoring junto con el vi-

QMTO010 OoP

grabaciones deo de la grabacion de la pantalla del agente que

atendio la Ilamada

Todas las grabaciones se realizaran cumpliendo la normativa
vigente de la LOPD/GDPR

La solucién permite usar las grabaciones de audio y de video de
las pantallas de los agentes para propdsitos de coaching de los
agentes. La solucion gestiona dos posibles procesos de moni-

torizacion y feedback no presencial y presencial, incluyendo:
- Observacion por el supervisor/coordinador de Calidad

- Evaluacion con formularios y evidencias enviado al
OMT020 Grabaciones con agente op
feedback 360° o . o -
- Notificaciones a los intervinientes de actividad sobre

evaluaciones
- Documentacion de coaching
- Feedback de Agente a la evaluacion

Input de otros si fuera necesario para completar el 360 — com-

paneros o superiores
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ID Regq. Nombre Req. Requisito Importancia

La solucién permite la gestion, la generacion y el despliegue de
nuevos desarrollos en la interfaz del agente en forma de argu-
mentarios con diferentes formularios de anotaciones al atender

un contacto o mediante gestion manual del agente que incluye:

Inputs realizados por el agente como modelos de valoracion de
calidad, registro de valores especificos de cualquier tipo o de

informacion no especifica vinculada al contacto

Vinculos y/o referencias a las evidencias encontradas en las

grabaciones soportando las valoraciones realizadas

QMT030 Gestion formula- | g5 pacio para feedback del empleado op

rios
Espacio para comentarios del Supervisor y/o el equipo en su

caso

Informacion de datos de sistema ACD asociados al contacto:
ANI, DNIS, cola, agente, extension que atiende el contacto,

tiempo que ha estado en espera, contactos en cola, etc.

Informacién de datos obtenidos en la entrada de usuario o sis-
temas externos: opciones pulsadas por DTMF, obtenidos por
ASR, obtenidos por WS, obtenidos mediante SGBD

Fechas y horas de las varias actividades como registro.

La solucion genera informes tales como:
- por cada observacion del agente,

Informe de resul- - informes agregados sobre varias observaciones por un
QMT040 oP
tados agente

- informes agregados sobre agente en un equipo

puntaciones agregadas por equipo, agente, cola, servicio

6.1.2.5. Gestion de Workforce (WFM)

Con las funcionalidades descritas en este apartado, se busca optimizar la gestion del personal del Contact
Center, asegurando una asignacion eficiente de recursos y una planificacion adecuada de turnos. Esto
incluye herramientas para la programacion de horarios, seguimiento del rendimiento, gestién de

disponibilidad y capacitacion del equipo. El objetivo es mejorar la productividad, reducir tiempos de
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respuesta y garantizar una atencién de calidad a los usuarios, adaptandose a las necesidades cambiantes

del servicio.

ID Req. Nombre Req. Requisito Importancia

La soluciéon funcional de Workforce Management aporta lo si-

guiente:

Brevicién de la - Recogido del histérico de datos (llamadas, niveles de

WFMO010 OoP

demanda servicio, disponibilidad de recursos, etc.).

- Larecogida de inputs de negocio.

- El modelo de prevision.

La solucién facilita el proceso de dimensionado a través de los

siguientes componentes:
- Inputs previsiones
- Calculo de recursos
- Calculo de turnos

. . - Gestion de calendarios, horarios, vacaciones, planifica-

WFMO020 |Dimensionado By ) ] ] OoP
cion de los agentes para calculos de capacidad del sis-
tema

- Asignacion y publicacion de turnos

- Anaélisis de desviaciones

= Acciones correctoras

- Monitorizacion de todas las comunicaciones y canales.

La solucidn facilita la optimizacion de los recursos a través de

una conduccién en tiempo real que incluye:

- Alimentacion de datos en tiempo real
WFM030 | Conduccién - Analisis de desviaciones demanda oP
- Analisis de desviaciones recursos
- Planificacion y seguimiento de acciones correctoras

- Utilizacion de escenarios “What-if”
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ID Regq. Nombre Req. Requisito Importancia

Los informes del proceso de WFM y la gestion en tiempo real se
WFMO040 |Reporting gestionan desde el modulo de WFM, pero también se podra vol- oP
car los datos a una base de datos externa para su analisis.

6.1.3. Asistente |A

Con las funcionalidades descritas en este apartado, se busca dotar a la plataforma licitada de la capacidad
necesaria para desarrollar y ofrecer servicios automatizados basados en IA. En concreto, se requiere que
la plataforma incorpore tecnologias avanzadas de NLU, NLP, LLM e IA generativa con el fin de

implementar soluciones conversacionales de voice bots y chat bots.

El objetivo es facilitar la atencion al usuario mediante la automatizacion inteligente de las interacciones,
reduciendo asi los tiempos de espera y descongestionando los canales de atencidén tradicionales,
proporcionando respuestas precisas y rapidas y servicios transaccionales. Ademas, se pretende mejorar

la experiencia del usuario, ofreciendo una atencién continua y disponible 24 x 7.

Para demostrar la capacidad del sistema para entender y generar respuestas en lenguaje natural, se
ofrece a los licitantes la posibilidad de proporcionar acceso a una demo funcional (no obligatoria) al
equipo valorador. Esta demo servira para verificar el rendimiento de la plataforma en diferentes tematicas
y niveles de complejidad, trabajar diferentes ejemplos de didlogos representativos, con diferentes tipos
de preguntas y respuestas, conocer las tecnologias de NLU, NLP, LLM e IA generativa utilizadas.

Ademads, se recomienda incluir casos de prueba que permitan valorar con mayor nivel de detalle el
comportamiento del sistema ante variaciones en la formulacién de las preguntas y la capacidad de
aprendizaje del sistema. Por ultimo, sera especialmente util la incorporacion de una descripcion técnica
del funcionamiento de la plataforma, de como el sistema procesa y genera las respuestas en lenguaje

natural.

ID Req. Nombre Req. Requisito Importancia

Permiten definir un proceso dirigido de gestion sobre una

Procesos » - »
) operacion especifica en la recepcion de contactos por canal
AVI010 desatendidos de ) ] OB
de voz mediante secuencia de preguntas y respuestas
voz
usando IVR conversacional.
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AV1020
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TTS

Transformacién
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Requisito

Text-to-speech. La solucién incluye posibilidad convertir
texto a voz con voces masculinas y femeninas. La voz puede
ser usado en cualquier canal de contacto capaz de
reproducir sonido. Los idiomas serian los mismo

identificados en requisito AVI060.

Plan de Recuperacion, - wd™
w== Fondos Europeos
— P

Importancia

OB

AVI030

STT

Speech-to-text permite convertir automaticamente la voz en
texto escrito en tiempo real con baja latencia o mediante
grabaciones.

La trascripcion debe ser capaz de convertir el audio a texto
mediante STT en intervalos de silencio parametrizables
entre 0,5 a 2sg.

El texto puede ser usado en cualquier funcionalidad

disponible nativa o mediante integracion.

Los idiomas serian los mismo identificados en requisito
AVI060.

OB

AV1040

Reconocimiento
de voz basico
ASR.

El sistema debe estar provisto de un reconocimiento de voz
ASR mediante el uso de gramaticas para la generacion de
construcciones validas basadas en numeros, letras o

palabras.

Para su control y medicién, el resultado del reconocimiento
debera ser configurado con un umbral determinado y poder
ser analizado estadisticamente comparando el umbral de
reconocimiento con los valores semanticos detectados y

valores devueltos por la gramatica.

Es necesario disponer también del tiempo empleado por cada
interaccion de usuario, el numero o porcentaje de ocupacion
de canales, el momento de inicio de una interaccion, el
numero de interacciones validas y los fallos de

reconocimiento.

OB

AV1050

NLP

Natural Language Processing. (Procesamiento de Lenguaje
Natural). La solucién incluye la funcionalidad de procesar el
lenguaje extrayendo el significado y la estructura mediante
intenciones, entidades, etc., para generar respuestas Los

idiomas serian los mismo identificados en requisito AVI060.

0B
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Requisito

Natural Language Understanding. La solucidn incluye la
funcionalidad de reconocer el lenguaje natural con fuente de
voz o texto que tiene procedencia de cualquier de los canales
de contacto. La prestacion del servicio serd al menos en

castellano.

El reconocimiento no finaliza solamente en el reconocimiento
de palabras sueltas, sino que permita entender, generary

procesar lenguajes de manera avanzada.

El licitante hara una descripcion de qué herramienta utilizar y

su razonamiento.

w== Fondos Europeos

Importancia

OB

AVI070

LLM

Large Language Model (Modelo de Lenguaje a Gran Escala).
La solucidn incluye la funcionalidad de uso de modelos de
Inteligencia artificial (IA), para entender generar y procesar

lenguaje natural en pregunta abierta.

OB

AV1080

Integracion SIP

Integracion con servicios externos de Natural Language
Understanding (NLU) / advanced speech recognition (ASR),
LLM, recuperando informacion del campo de usuario en
cabecera SIP para consulta posterior via WS.

OB

AV1090

Integracion de

audio

Integracion con servicios externos de Natural Language
Understanding (NLU) / advanced speech recognition (ASR),
LLM, con reenvio de fichero de audio original o codificado en
base 64 mediante WS.

OB

AVI100

Integracion con
SPLIT de texto

Integracion con servicios externos de Natural Language
Understanding (NLU) / advanced speech recognition (ASR),
LLM, usando funcionalidad STT y haciendo division
automatica de frases en textos separados (SPLIT) para su

envio mediante WS.

OB

AVI110

Chatbots

Chatbots informativos y transaccionales con posibilidad de
gestionar la parte de interfaz chat para transacciones de

autoservicio con un sistema externo transaccional.

OB
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Importancia

Nombre Req. Requisito

) ) Se podra Identificar y separar multiples hablantes, detectar
Funcionalidad . . .
AVI120 ) emociones o intenciones en la voz y obtener huella OoP
sensorial .
biométrica (edad, sexo).

P Posibilidad de uso de asistente virtual mediante tecnologia
gente ) ) ) -
AVI130 ) Machine Learning para el entrenamiento y consecucion de OoP
conversacional » .
un didlogo permanente con el usuario.

6.1.4.  Evolucion de la plataforma

6.1.4.1. Plataforma de Desarrollo

Con las funcionalidades descritas en este apartado, se busca garantizar el uso por parte de SANDETEL
de una plataforma de desarrollo flexible, escalable y segura que permita la creacion, depuracion y
ejecucion eficiente de scripts de flujo de servicios en el Contact Center, pantallas de argumentario de
agente o cualquier otro elemento susceptible de desarrollo objeto del presente pliego. La plataforma debe
facilitar la personalizacion de soluciones y soportar la integracion con sistemas existentes o externos.
Ademas, debe promover la agilidad en el despliegue de nuevas funcionalidades, asegurando

compatibilidad con servicios existentes y permitiendo la adaptacion a futuras necesidades.

Importancia

ID Regq. Nombre Req. Requisito

) Disponibilidad de herramientas graficas, que permitan
Herramienta de o )
DES010 desarrollar, modificar, desplegar y testear scripts OB
Desarrollo
desarrollados.

Ent Para la implementacion de los desarrollos es necesario
ntornoy ] B )
DES020 » disponer de un entorno de programacién dedicado que OB
depuracion ) ) B
permita su posterior depuracion.

Se debe permitir realizar scripts en la operacion del contacto o
en el agente, con las mismas herramientas utilizadas en

DES030 Scripts produccion y todas sus funcionalidades y caracteristicas OB
basadas en elementos de programacion que permitan la

operacion sobre el sistema.
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Nombre Req. Requisito Importancia

Todos los eventos generados en la ejecucién de un flujo
desarrollado deben quedar registrado sobre una tabla con al

menos informacion:
- clave de valor

- identificadores de registro, de flujo y de servicio

Registro de
DES040 eventos - marcas de tiempo oB
-contadores de repeticion,
que pueda presentar informacion de las interacciones con
éxito y sin éxito, ANI del Ilamante, DDI marcado y en general
todas las variables disponibles para el control de contactos a
través de librerias de software.
Desarrollo de El desarrollo debe permitir flujos y procesos sin intervencion
DES050 _ . . 0B
flujos de agentes para gestionar contactos de cualquier canal.

Nombre Req. Requisito Importancia

» El desarrollo debe permitir identificacion y gestion de
Gestion de . o
DES060 abandonos para tratamiento automatico de contactos en oP
abandonos ) .
campanas salientes.

6.1.4.2. Desarrollo Transaccional

Con las funcionalidades descritas en este apartado, se busca facilitar y optimizar el desarrollo para la
gestion de procesos transaccionales en el Contact Center, permitiendo a los usuarios realizar tramites,
consultas y gestiones de manera eficiente y segura. Estas capacidades incluyen la automatizacion de
transacciones, integracion con sistemas internos y externos, y la posibilidad de realizar solicitudes o
actualizaciones en tiempo real. El objetivo principal es mejorar la experiencia del usuario, reducir tiempos

de atencion y garantizar la precision y seguridad en cada interaccion.
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Nombre Req. Requisito Importancia
Posibilidad de disefio de enrutamiento inteligente para todos
DETO010 Enrutamiento los canales, con posibilidad de integracidon con aplicaciones de OB
negocio externas y atributos de cliente.
IVR transaccionales, programable via desarrollador visual de
DET020 IVR flujos de IVR con integraciones a base de datos o sistemas OB
transaccionales externos.
DET030 SIP Recuperacion de encabezados SIP especificos para su 0B
(Recuperacion) tratamiento posterior en el flujo de trabajo.
Consulta (cliente) mediante interfaz de servicios Web
mediante APl REST con formato JSON, autenticacién basica y
o bien cifrado HTTP o certificados digitales. para el uso
posterior de la informacion obtenida en el flujo de trabajo.
- Procesamiento de Respuesta. EI ACD debe
interpretar la respuesta JSON de la APl y
mapear los datos relevantes incluida grabacion
codificada.
DET040 Web Service - Visualizacion para el Agente. Los datos obtenidos OB
(cliente) deben mostrarse en la interfaz del agente al
recibir la Ilamada
- Manejo de Errores. Si la APl no responde o el
identificador no es valido, debe mostrarse un
mensaje informativo al agente y registrarse el
error.
- APIREST. EI ACD debe realizar una solicitud
HTTP a una APl REST externa usando la
grabacion codificada.
DET050 | Tiempo de El dato debe de visualizarse en el agente en menos de OB
Respuesta 1segundo en el 90% de los casos.
Generacion El sistema ACD debe generar un identificador unico por
DETO060 OB
Identificador llamada o interaccion.
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Nombre Req. Requisito Importancia

Fich q Grabacion de audio del usuario con parada de proceso
ichero de
DETO070 N de grabacidén al tener 1 o0 2 sg de silencio y debe ser OB
grabacion
configurable

Codificacion y decodificacion en base64 del fichero
DET080 | Base6t4 OB
grabado en audio wav

El tiempo de espera de la API debe poder

Tiempo de . L
DETO090 parametrizarse para aumentarse o disminuirse en OB
Respuesta
funcion de las condiciones de comunicacion
DET100 | Escalabilidad El sistema ACD debe soportar todas las consultas OB

concurrentes sin degradacién del servicio.

Nombre Req. Requisito Importancia
SIP Modificacion de campos personalizados en encabezado SIP
DET110 OP
(Modificacion) con identificadores o datos del contacto.

Recepcion (servidor) y proceso de solicitudes API de clientes

DET120 Web Service en el flujo de trabajo mediante APl REST con formato JSON, op
(server) autenticacion basica y o bien cifrado HTTP o certificados
digitales.
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6.1.4.3. Desarrollo de Integracién CRM

Con las funcionalidades descritas en este apartado, se persigue garantizar el desarrollo de una integracion
robusta, bidireccional y en tiempo real entre la infraestructura del Contact Center y los sistemas CRM
utilizados por SANDETEL. Esta integraciéon debe permitir tanto el intercambio automatizado de
informacion como la operacion directa de funcionalidades del Contact Center desde las herramientas de
gestion del usuario. La solucion debera permitir la visualizacion contextual de datos del contacto, el
control de sesiones de agente, asi como la interaccion mediante distintos canales (voz, chat, WhatsApp
y, opcionalmente, correo electronico), todo ello desde la interfaz CRM. Asimismo, se busca facilitar una
experiencia fluida para los agentes, optimizando la gestién de contactos y reduciendo la necesidad de
cambios de entorno durante la atencién, lo que contribuira a una mayor eficiencia operativa y una mejor

experiencia de usuario.

ID Req. Nombre Req. Requisito Importancia

Se requiere la capacidad de interconexion con CRMs o ERPs

desde argumentarios de agentes o enrutamientos previos.

Interconexion Se solicita la capacidad de embeber la interfaz CRM,

DECO10 CRM mostrando los datos del llamante, ofreciendo a la interfaz

OB

informacion de variables del sistema como la actividad y
estado del contacto, de un agente, el identificador de Ilamada,

el servicio, o el numero de contactos actuales en cola.

Se requiere de una interfaz de conexion con el sistema
desde CRMs o ERPs, en el que se pueda iniciar o finalizar
sesiones de agente, cambiar de estado o iniciar un contacto
saliente. Dicha interfaz debe posibilitar operaciones béasicas
en un contacto de voz, como colgar, transferir, iniciar
DEC020 Interfaz CRM conferencias, iniciar o finalizar una grabacion, especificar el OB
tipo de contacto, aparcar y recuperar un contacto, y obtener
informacién de variables del sistema como la actividad y
estado del contacto, de un agente, obtener el identificador
de llamada, el servicio, o el nimero de contactos actuales en
cola.

Se requiere de una interfaz que permita el intercambio de

Interface Chat mensajes de un chat desde herramienta CRM. Dicho interfaz
DEC030 o B y . OB
agente debe permitir interconexiéon en una sesiéon desde un usuario

a un agente.
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IDReq. Nombre Req. Requisito Importancia

Se requiere de una interfaz que permita el intercambio de

Interface ) . .
mensajes de un WhatsApp desde herramienta CRM. Dicho
DEC040 WhatsApp . o B B OB
; interfaz debe permitir interconexion en una sesion desde un
agente
¢ usuario a un agente.

Nombre Req. Requisito Importancia
Interface Debera posibilitar también los desarrollos necesarios para

DEC050 , , . opP
email que un agente pueda tratar contactos via email.

6.1.5. Integracion entorno de Voz y Datos de SANDETEL

6.1.5.1. Terminales

Con las funcionalidades descritas en este apartado, se busca garantizar la integracion de voz y datos en
los terminales utilizados por los agentes del Contact Center. Esto incluye la capacidad de conectar y
gestionar llamadas telefonicas, asi como la recopilacion de informacidn en tiempo real a través de las
herramientas de reporting del sistema.

ID Req. Nombre Req. Requisito Importancia

TERO10 |Extensiones La solucion permite Softphone Integrado OB

La solucién permite asignar una extensiéon a un usuario y que
Extension dicha extensién se “mueva” con el usuario, es decir,

TERO020 ) ) ] ) OB
Virtual independientemente donde se conecte el usuario con su PC u otro

dispositivo IP podra mantener su extension.

ID Req. Nombre Req. Requisito Importancia

. La solucion permite extensiones fisicas SIP soportando
TER030 |Extensiones ) OoP
estandares del mercado Power over Ethernet (802.3af/at)
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Nombre Req. Requisito Importancia

. . La solucién permite conectividad de aparatos para usuarios con
Equipamiento . . . .
TERO040 ol necesidades especiales por ejemplo por los que tienen oP
especia . . L . .
discapacidad auditiva o visual, por ejemplo.

6.1.5.2. Integracion SIP

Con las funcionalidades descritas en este apartado, se busca garantizar la operatividad de las
comunicaciones de voz en el Contact Center mediante la integracion completa con la RCJA. La solucién
debe asegurar el cumplimiento estricto de las limitaciones técnicas y de los requisitos especificos
establecidos para este entorno, garantizando asi una interoperabilidad segura, eficiente y conforme a la

normativa vigente.
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ID Regq. Nombre Req. Requisito Importancia

La solucién permite gestionar un plan de marcacién que soporta:
- Marcacién interna (extensiones)
- Marcacién externa (numeros publicos)

Control de marcacién a destinos por destino, extension y usuario

El plan de numeracion del nuevo sistema deberd ser compatible
con numeracion asignada en Red Corporativa actualmente y

debera ser adaptable ante cualquier modificacion.

Para la comunicacion con red corporativa de la junta de

Andalucia sera de 6 digitos.

Se debera habilitar:
Plan de

SIP010 . ) o OB
numeracion - Llamadas entrantes de 6 cifras desde teléfonos moviles

o fijos en Red Corporativa al nuevo sistema.

- llamadas entrantes de red publica con numeracién na-

cional e internacional.

- llamadas salientes a Red Corporativa a 6 cifras tanto a

moviles como a fijos.

- llamadas salientes a red publica tanto nacional como in-

ternacional.
- llamadas internas dentro del propio sistema de 4 digitos.

- asicomo a numeraciones de servicios especiales como

numeros de urgencias como el 112, 091 o 061.

N Para llamadas salientes presentacion de extension con nimero
Presentacién . . ) . s
SIP020 de 6 cifras en red corporativa, numero de 9 cifras en red publica y OB
con cabecera ) . .
numero de 4 cifras en red interna.

La solucion genera logs (call detail records — CDRs), que se
SIP030 Logs ) . . OB
almacenaran online hasta un periodo de 6 meses.

La solucion permite obtener estadisticas de uso de trunks,
o canales, llamadas, minutos, extensiones, etc., tanto para

SIP040 Estadisticas . . OB
llamadas entrantes como para llamadas salientes en tiempo real

y en histoérico.
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ID Regq. Nombre Req. Requisito Importancia
DNIS - Dialed Number Identification Service. La solucién soporta

SIP050 DNIS la posibilidad de identificar el numero al que ha Ilamado el OB
[lamante para usarlo en logica o de presentarlo a los usuarios.
ANI - Automatic Number Identifcation (Nimero del llamante). La

SIP060 ANI solucion permite determinar el nimero de llamante y usarlos en OB
légica y/o de presentacion a los usuarios.

Informacion de Capacidad para obtener informacion de usuario mediante
SIPO70 usuario cabecera SDP SIP. 0B

Nombre Req. Requisito

Importancia

Logs

£ . . La solucion genera logs (call detail records — CDRs), que se
SIP080 (Funcionalidade OP
pueden volcar a una base de datos externa (APls o ETL).
s Avanzadas)

La solucién proporciona un sistema de tarificacion que utiliza los
L CDRs y facilita la simulacion de los costes de consumos y

SIP090 Tarificacion ] ) ] ) . . OP
minutos. El sistema permite categorizar extensiones, lineas,

DDls, etc en grupos para realizar analisis y sacar reporting.

Estadisticas

SIP100 (Funcionalidad Las estadisticas estan online durante 1 afo. OP
Avanzada 1)
Estadisticas

SIP110 (Funcionalidad Las estadisticas se pueden volcar a una base de datos externa. oP

Avanzada 2)

6.1.6.  Gestion de la Seguridad

Con las funcionalidades descritas en este apartado, se busca garantizar la gestion de la seguridad en el
Contact Center, protegiendo la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacién y los

sistemas. Esto incluye controles de acceso, autenticacion robusta y deteccidn, prevencion de intrusiones
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y registros de actividad. El objetivo es prevenir posibles amenazas, cumplir con las normativas vigentes y

asegurar un entorno seguro que genere confianza tanto para los agentes como para los usuarios.

Importancia

Nombre Req. Requisito

La herramienta permitira a Sandetel administrar las politicas de

seguridad siguientes:

- Formato del usuario.
Protocolos de
SEGO010 ! - Formato, caducidad, restablecimiento de contrasefas. OB
seguridad
- Acceso desde diferentes grupos funcionales y roles (ad-

ministrador, supervisor, coordinador y agente).

- Registro de toda la actividad sobre la plataforma.

La solucion permitira a Sandetel administrar y controlar el acceso

Gestion de ) _ A .

de los usuarios, configurar consolas de usuarios, asignar
SEG020 roles y o . ) o OB
; privilegios de acceso segun perfiles y roles y facilitara la
permisos L o o .
monitorizacion, analisis y reporte de la actividad realizada.

Importancia

Nombre Req. Requisito

IAM - Identity )

La solucidn tiene la posibilidad de integrar con OpenID Connect
SEG030 Access ) OP
para SSO e |Identity Access Management
Management

Modelo de seguridad permite integrarse con otros elementos

tipicos en el sector:
Integracion con

SEG040 otros
estandares

- RADIUS. oP
- Active Directory.

- LDAP.

6.2. Arquitectura

La arquitectura propuesta para la solucion de Contact Center en modalidad laaS debera garantizar una

conectividad robusta, segura y altamente disponible con la RCJA, desde donde operan los agentes, se
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recibe y emite trafico de voz, y se gestiona la conectividad de datos de todos los elementos intervinientes

es este servicio.
Los objetivos fundamentales de los requisitos de arquitectura son:

e Asegurar la interconexion segura y redundante entre la plataforma del adjudicatario y la RCJA.

e Garantizar la alta disponibilidad tanto en el plano de voz (mediante trunk SIP) como en el plano
de datos (mediante la infraestructura de accesos externos de RCJA).

e Disponer de mecanismos para la priorizacion del trafico de voz, evitando degradaciones de
calidad.

e Asegurar una capacidad de monitorizacién conjunta de los pardmetros criticos de red, como el
retardo o el jitter.

e Disponer de una arquitectura documentada y transparente, que permita su gestién operativay su
explotacion técnica por parte del adjudicatario y de SANDETEL.

6.2.1.  Arquitectura y Conectividad

La interconexion entre la plataforma de Contact Center ofertada y la RCJA debera realizarse mediante la
infraestructura de accesos externos estandarizada. Esta se compone de un acceso principal ubicado en
el Nodo de Interconexion y Seguridad Perimetral (NISEP) de ZOCO (Tomares) y un acceso de respaldo
en el NISEP del CICA (Sevilla), ambos gestionados por la RCJA.

Estos accesos estan interconectados mediante un anillo de fibra 6ptica de nivel 2, que ofrece una LAN
extendida con redundancia fisica y légica, permitiendo distribucion de carga y continuidad de servicio en

caso de fallo.

En el siguiente grafico se muestra la red prevista tras la implantacion.
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CALL CENTER
Direccionamiento A A AA

ENTRE LOS DOS ROUTERS DEL AEXT, SE

[ NAT Orgen: AAAA 5ot
CONFIGURA UN GRUPO VRRP QUE PRESENTA

NAT Destino: AC.AC.ACAC s

BC.BCBC
caBBBE

NAT Origen:  AAAA se traduce » BC BC.8C.8C
[ Toesne: AcACAGAG s e 2 8858

UNA VIP A LOS NIXA LOS NIXA RUTAN HACIA ROUTER DEL "
NAT Origen:  B.B.B.B ## traduce 3 ACACACAC DICHA VIP EL DIRECCIONAMIENTO DEL AEXT AEXT EN NIXA-2— NAT Origen:  B.8.8.8 3¢ traduce a AC.AC.AC.AC
NAT Destino: BC.BCBCBC so traduce 2 AAAA S ) AEALE NAT Desting: BC.BC.BC.BC s traduce s AAAA
XXX 4" I

INTERNIX AEXT

XX.XA*
~ | ENTRE LOS DOS FWs DEL NIXA-1YELNIXA2, | ——
SE CONFIGURA UN GRUPO VRRP QUE PRESENTA

UNA VIP AL AEXT. LOS ROUTERS DEL AEXT
RUTAN HACIA DICHA VIP EL DIRECCIONAMIENTO
DE RCJA AL QUE TENGAN QUE ACCEDER ____ PWExtermt

Para la interconexion se utiliza un /29 cuya
distribugion de Ips utilizables es la indicada

Para la compatibilidad de direccionamientas,
se asigna direccionamiento para NATs, de
forma que el direccionamiento de la entidad

externa se natee a un direccionamiento

FW Interno compatible en RCJA [BC.BC.BC.BC), asi FW Interno
«como que el direccionamiento de RCJA se

natee a un direccionamiento compatible con
la entidad externa, que proporciona dicha

entidad [AC AC AC AC]

La configuracién de dichos NATS se tiene
que realizar en los routers del AEXT,
nunca se realiza en los FWs de los NIXA.
Los FWs de NIXA no dejaran pasar tréfico
con direccionamiento origen diferente al
habilitado.

NIXA-1 ZOCO NIXA-2 CICA

SANDETEL
Direccionamiento B.B.B.B

Este acceso de datos implica la contratacion por parte del licitante de un operador que provisione el
transporte hasta las instalaciones de RCJA en las ubicaciones de ZOCO en Tomares (Edificio ZOCO
situado en Avenida de la Arboleda s/n) y CICA en Sevilla (Centro Informatico Cientifico de Andalucia

situado en Avda. Reina Mercedes s/n).
1.Requisitos de la interconexion de datos

e La plataforma del adjudicatario deberéa interconectarse con RCJA mediante dos enlaces fisicos
independientes, uno hacia cada NISEP (ZOCO y CICA).

e El adjudicatario contratard el operador de transporte y serd quien proporcione e instale los
equipos de interconexion (routers) que permitan el establecimiento del canal seguro.

e Eltrafico de voz y datos se entregara en interfaces fisicas separadas en ambos extremos.
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e Losenlaces deberan operar en alta disponibilidad, permitiendo mecanismos de balanceo de carga
con tolerancia a fallos. Si fuera necesario, se podran agrupar interfaces con Link Aggregation o
Bonding en modo Active-Active (802.3ad) distribuyendo trafico entre todos los enlaces con
tecnologia LACP (Link Aggregation Control Protocol) IEEE 802.3ad.

e Se exigira una latencia maxima de 60ms y un jitter inferior a 30ms, con monitorizacion activa en
tiempo real.

e El adjudicatario deberd permitir a SANDETEL el acceso a las herramientas de monitorizacion de

red para supervisar estos parametros.
2. Requisitos de interconexion de voz

e El adjudicatario debera establecer un trunk SIP entre la infraestructura de voz de RCJA y su
plataforma, con capacidad redundante y tolerancia a fallos.

e El trunk deberd ser capaz de operar a capacidad completa desde un uUnico acceso, en caso de
fallo del enlace redundante.

e Se deberan implementar mecanismos de Calidad de Servicio (QoS) en todos los saltos de red
gestionados por el adjudicatario para priorizar el trafico de voz.

e Sera obligatorio el uso de SBC (Session Border Controller) o equivalente, que permita securizar
la sefalizacion SIP, prevenir ataques y controlar el trafico.

e FEladjudicatario esta obligado al suministro sin coste adicional de terminales Softphone, asi como

plugins para la comunicacion SIP si fuera necesario.
3. Documentacién técnica requerida
El licitador debera presentar, como parte de su oferta técnica, un dossier con la siguiente informacion:

e Diagrama de red con ubicacion fisica y légica de los puntos de interconexion.

e Infraestructura a disposicion del proyecto: Indicar ubicacion fisica y configuraciones de todos los
recursos tecnologicos asociados al proyecto.

e Especificacion técnica de los equipos de interconexion a instalar (routers, SBC, switches).

e Esquema de disposicion y caracteristicas técnicas de las interfaces fisicas de voz y datos.

e Los distintos flujos de voz y datos que deberian permitirse detallando tanto las IP de destino y en
particular los puertos implicados en la comunicacion desde RCJA hacia las instalaciones del
adjudicatario para configurar los correspondientes NAT, firewall, reglas de acceso, etc.

e Descripcion de los mecanismos de control de estado y failover.

e Procedimiento de puesta en marcha de nuevas funcionalidades y servicios de la solucion, desde
el desarrollo, a través de pruebas y finalmente en la implantacién en el entorno de produccién.

e Herramientas de monitorizacion y modelo de acceso compartido.
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Nombre Req. Requisito Importancia
Interconexion » o ) .
. La solucién deberd disponer de conexiones fisicas
ARQO010 |fisica ) ) OB
independientes a ZOCO y CICA.
redundante
Separacion  de ) .
] Los accesos de red deberan entregar trafico de voz y
ARQO020 |interfaces de voz ] OB
datos en interfaces fisicas diferenciadas.
y datos
Se establecerad un trunk SIP redundado que permita
Trunk SIP en alta ]
ARQ030 ) o operar a capacidad plena en caso de fallo de un OB
disponibilidad
enlace.
Latencia y jitter |El transporte debera cumplir con un retardo < 60ms y
ARQ040 . ) 0B
garantizados jitter < 30ms.
Control de |Se deberan implementar politicas de QoS en todos los
ARQO050 |calidad de |elementos de red bajo responsabilidad del OB
servicio en voz adjudicatario.
Documentacion ) o )
o Entrega de dossier técnico completo: diagramas, IPs,
ARQO060 |técnica de ) . OB
) » puertos, equipos, mecanismos de NAT, etc.
interconexion
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ID Regq. Nombre Req. Requisito Importancia

e Conectividad desde las instalaciones de
SANDETEL a los puntos de acceso o conexion
en la UE (SIP/MPLS-SDWAN). G.711/G.729.

e Arquitectura de conectividad de alta
disponibilidad con la solucion/plataforma.

e Indicar la ratio de ancho de banda por
extension para los sistemas de voz para usar
en el dimensionamiento de trafico de red.

e Posibilidad de conectar de forma segura con
la plataforma tanto por VPN sobre Internet
(agentes remotos) como por conexion privada
con control de QoS (p. ej. MPLS)

ARQOT0 | Conestividad Voz e DDIls de otro operador: Mantener los DDIs de OB
otro operador y usarlos en el sistema.

e Soporte SIP trunking

e Terminales Softphone o WebRTC.

o Softphone: Asegurar la compatibilidad
y plena funcionalidad con marcas de
auriculares reconocidas como EPOS,
Jabra, Poly (Plantronics) y Yealink.

o WebRTC: Asegurar la compatibilidad y
plena funcionalidad con los
navegadores siempre en su ultima
version y futuras actualizaciones como
Google Chrome, Mozilla Firefox,

Microsoft Edge, Safari y Opera.

La solucion debe tener una alternativa de Backup con
ARQ080 |DDI " s Backup numeracion propia en caso de necesidad de usarla por OB

contingencia.

. La solucion debe permitir escalabilidad sin corte de
ARQO090 |Escalabilidad o OB
servicio.
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Nombre Req. Requisito Importancia

Continuidad de
negocio para |SANDETEL requiere un RPO (Recovery Point
ARQ100 OB
soluciones en la |Objective) de 4 horas.

Nube

Continuidad de

negocio para |. o o

] infraestructura para permitir la continuidad del
ARQ110 |soluciones ] o . . oB
negocio en caso de incidencias graves que permita la

La solucion propuesta por el licitador dispone de la

infraestructura » o
. recuperacion del servicio en menos de 4 horas
propia.
La solucién incorpora infraestructura y licenciamiento
para permitir que SANDETEL pueda desarrollar
Entornos de |[nuevos servicios y funcionalidades sin interferir en la
ARQ120 |desarrollo y de |prestacion de los servicios. Aportacion de entornos de OB
preproduccion. desarrollo y de preproduccién para adecuadamente

probar las funcionalidades nuevas, realizar pruebas de

regresion e integracion y pruebas cross funcionales.

6.2.2. Monitorizacion

Con el objetivo de garantizar una supervision continua, transparente y eficaz de la infraestructura
dedicada al presente servicio de Contact Center en modalidad laaS, la solucién ofertada debera cumplir
con una serie de requisitos funcionales relativos a la monitorizacion de los recursos tecnoldgicos y de los
servicios desplegados. Estos requisitos estan orientados tanto a proporcionar a SANDETEL una vision
operativa y en tiempo real del estado del servicio, como a facilitar la integracién con sus propios sistemas

de gestion y correlacion de eventos.
Se distinguen dos ambitos de cumplimiento:
a) Acceso ala monitorizacion del adjudicatario

El adjudicatario debera proporcionar a SANDETEL acceso a una vista operativa sobre su propia

plataforma de monitorizacidon, que permita consultar en tiempo real al menos los siguientes elementos:

e Métricas de rendimiento de la infraestructura asociada al servicio (uso de CPU,

memoria, almacenamiento, latencias, estado de servicios, etc.).

e Ocupacion de recursos funcionales, tales como:
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o Ocupacién de los Trunk SIP y canales de voz.

o Estado y uso de llamadas a APls internas o externas.

o Interacciones activas con servicios externos (IA, grabacion, etc.).
0]

e Monitorizacidn de servicios de alto nivel, mas alla de los componentes hardware o de
red, que permita evaluar el estado légico y operativo de servicios clave (por ejemplo,
disponibilidad del acceso de agentes, plataforma de videoconferencia, servicio de

grabacion, etc.).

e Historico de métricas y alertas, con capacidad para exportacion de datos en formato

interoperable (CSV, JSON, etc.) y visualizacion grafica.

e Acceso multiusuario con perfiles diferenciados, al menos con permisos de consulta

para técnicos designados por el érgano contratante.

b) Reenvio de eventos a la monitorizacion de SANDETEL

Adicionalmente, la solucién debera facilitar la integracion con la infraestructura de monitorizacién de
SANDETEL, basada en el motor Centreon y un ecosistema de herramientas que incluye Grafana,
Prometheus, Larabel e ITOP (CMDB + ticketing). Para ello, el adjudicatario debera cumplir con los

siguientes requisitos:

e Reenvio de eventos, alarmas y estados relevantes en tiempo real desde su plataforma
ala de SANDETEL mediante protocolos estandar (SNMP, webhook, syslog, API REST

o similar).

e Posibilidad de establecer correlacion de eventos con los objetos de configuracion

definidos en la CMDB del cliente (via integracion con ITOP).

e Definicion de umbrales de criticidad e impacto alineados con los servicios

contratados.

e Documentacion técnica detallada sobre el modelo de eventos y el procedimiento de

integracion.

Posibilidad de pruebas de interoperabilidad durante la fase de implantacion y

c) Monitorizacion proactiva
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Ademas de proporcionar acceso a la plataforma de monitorizacion del adjudicatario y de permitir el
reenvio de eventos a la infraestructura del cliente, el adjudicatario deberd implantar y mantener

operativos mecanismos de monitorizacion proactiva, de forma que:

e Detecte automaticamente cualquier anomalia, degradacion o fallo en los servicios

contratados.

e Genere alertas técnicas ante cualquier desviacidn relevante respecto a los parametros
de normalidad preestablecidos (por ejemplo, caidas de servicios, saturacion de

canales, latencias andmalas, errores en llamadas API, etc.).

e Informe de forma proactiva a SANDETEL, a través de canales acordados (correo
electronico, ticket automatico, teléfono o similar), en el momento en que se detecte la
incidencia, sin necesidad de que la misma haya sido previamente reportada por el

cliente.

e Documente e incluya estas notificaciones en el sistema de ticketing acordado, con

trazabilidad de la incidencia y de las acciones emprendidas.

e Implemente mecanismos automaticos de correlacién e identificacion temprana de

fallos (early warning), cuando sea posible.

Estas funcionalidades deberan estar activas desde el inicio de la fase de operacion y mantenerse durante

toda la vigencia del contrato.

ID Req. Nombre Req. Requisito Importancia
Acceso a monitorizacion |El  adjudicatario proporcionard acceso a
MON-010 ) OB
del adjudicatario SANDETEL a su plataforma de monitorizaciéon.

La vista proporcionada incluird métricas de
MON-020 Métricas de rendimiento | CPU, RAM, disco, estado de servicios y latencia OB
de red

La monitorizacion mostrard métricas de
MON-030 Métricas funcionales recursos funcionales: Ocupacion de canales en OB

los Trunk SIP, agentes conectados, etc.

) La solucion permitird monitorizar servicios
Monitorizacion de
MON-040 funcionales completos, como acceso a la OB
servicios de alto nivel
plataforma Contact Center, o grabaciones.
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ID Reg. Nombre Req. Requisito Importancia
B o Dispondréd de funcionalidad para visualizar
Exportacion e histérico de| = o
MON-050 dat historico y exportar métricas y alertas en OB
atos
formatos estandar
Se debera habilitar el reenvio en tiempo real
) de eventos y alarmas a la plataforma de
Reenvio de eventos a la )
MON-060 o . SANDETEL. Se valorara el uso de protocolos OB
monitorizacion del cliente )
abiertos y documentados (SNMP, webhook,
AP| REST, syslog:-).
El adjudicatario debera detectar y comunicar
Monitorizacion proactiva | proactivamente cualquier anomalia, fallo o
MON-070 o » o ) OB
del servicio degradacion relevante en los servicios, sin
esperar notificacion de SANDETEL.
Se deberan establecer canales automaticos y
Notificacion activa de | manuales de notificacion inmediata hacia
MON-080 | _ 0B
incidencias SANDETEL ante cualquier evento relevante
detectado por el adjudicatario.
Las incidencias detectadas proactivamente
Registro  trazable en | deberdn registrarse en el sistema de ticketing
MON-090 | =~ . iy 0B
ticketing acordado, incluyendo trazabilidad de alerta,
diagnodstico y resolucion.
ID Regq. Nombre Req. Requisito Importancia
Integracion con la CMDB |Se valorara la capacidad de correlar eventos
MON-100 . OP
de SANDETEL con la CMDB (ITOP) del cliente.
o . |Se valorara positivamente que la interfaz web
Interfaz gréfica interactiva ) .
MON-110 ) sea configurable y permita cuadros de mando OoP
y personalizable .
personalizados
6.2.3. Ticketing

El adjudicatario debera proporcionar una herramienta de gestion de tickets robusta e integral, que permita

registrar, monitorizar, realizar seguimiento y gestionar todas las interacciones relacionadas con la

provision de servicios, incidencias, peticion de solicitudes y cambios asociados a los servicios contratados.
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Esta herramienta serd una pieza clave para garantizar el cumplimiento y el seguimiento de los ANS

definidos en este pliego, por lo que debera cumplir, como minimo, con los siguientes requisitos:
e Acceso web multicliente:

Accesible mediante navegador estandar, sin necesidad de instalaciones adicionales en los equipos
de los usuarios. Deberd permitir la autogestion por parte de los usuarios finales y contemplar la
posibilidad de acceso restringido para el 6rgano contratante con perfil de consulta y/o intervencion

segun los permisos previamente definidos.

e Control de Acceso:

La herramienta debera permitir el control de acceso basado en permisos y perfiles, asi como

autenticacién segura.

e Disponibilidad y rendimiento

La herramienta deberd garantizar una alta disponibilidad, respuesta agil y cumplimiento de las poli-

ticas de seguridad establecidas.

e Registro y categorizacion de tickets.
e Permitir el alta, clasificacion y seguimiento de:
o Solicitudes de provisién recurrente y no recurrente.
o Incidencias técnicas (con clasificacion por criticidad).
o Peticiones de cambio y solicitudes de evolucion.
o Consultas y tareas de soporte general.

e Trazabilidad y auditoria:

La herramienta facilitara el seguimiento en tiempo real del estado de los tickets, incluyendo traza-
bilidad completa desde su creacidn hasta su resolucion y cierre, conservando el historial completo de
actuaciones realizadas, responsables, comunicaciones asociadas, tiempos registrados y marcas

temporales automaticas que permitan calcular indicadores como MTTA, MTTP o MTTR.
e Categorias y SLA asociados:

Debera permitir la asignacion de categorias a los tickets, parametrizacion de tiempos de respuesta y
resolucion, generacion de alertas automaticas por vencimiento de plazos y generacion de indicadores

de cumplimiento vinculados automaticamente los SLA aplicables a cada tipo de solicitud o incidencia.
e Informes y métricas:

La herramienta tendrd la capacidad de reporting y generacion de informes personalizados, incluyendo
dashboards graficos, exportacion de datos y analisis estadistico de métricas agregadas e histéricas

sobre:
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e Alertas y notificaciones:

o Tiempos de respuesta y resolucion.

o Volumen de incidencias y peticiones por tipo.

o Cumplimiento de SLA.

o Estadisticas por periodo (mensual, trimestral).

Capacidad de enviar notificaciones automaticas por correo electrénico al 6rgano contratante en

eventos relevantes (apertura, actualizacion, cierre de tickets, superacion de SLA, etc.).

e Multicanalidad y API de integracién (valorado):

Se valorara positivamente que la herramienta permita la apertura y seguimiento de tickets desde

diferentes canales (email, formulario web, etc.) y cuente con APl o interfaz estandar para su

integracion con otras plataformas de gestién o sistemas ya existentes en el entorno del érgano

contratante.

ID Req. Nombre Req. Requisito Importancia
Acceso web Acceso web mediante navegador estandar, sin necesidad de
TKT-001 ) ) y OB
universal instalacion local.
. Acceso especifico por SANDETEL con perfil de consulta y
TKT-002 Acceso especifico o OB
seguimiento
Tipologia de Registro estion de tickets para solicitudes, incidencias,
TKT-003 polog & V8 P OB
tickets cambios y consultas
o Historial completo de actuaciones en cada ticket, con marcas
TKT-004 Historial ] OB
de tiempo automaticas.
Categorizacion y Asociacion de categorias y SLA a los tickets, conforme a los
TKT-005 OB
SLA ANS definidos.
Generacion de informes periodicos exportables (CSV o PDF)
TKT-006 Reporting con indicadores clave (MTTA, MTTR, MTTP, cumplimiento OB
SLA).
Sistema de notificaciones por correo electronico ante eventos
TKT-007 Notificaciones relevantes (apertura, actualizacién, vencimiento de plazos, OB

cierre).
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ID Regq. Nombre Req. Requisito Importancia
Multicanalidad Soporte multicanal para apertura y seguimiento de tickets
TKT-008 OoP
apertura (correo, web, etc.).

» Disponibilidad de API o interfaz estandar para integracion con
TKT-009 Integracion . ) OP
sistemas del 6rgano contratante.

Cuadro de Cuadro de mando interactivo con visualizacién en tiempo real
TKT-010 OP
mandos del estado de tickets y cumplimiento de SLA.

La solucion propuesta debera estar operativa desde el inicio de la prestacion del servicio y mantenerse

actualizada y dimensionada adecuadamente durante toda la vigencia del contrato.

6.3. Continuidad del servicio

El presente apartado tiene por objeto establecer los requisitos técnicos que deberan cumplir las
propuestas presentadas por los licitadores en lo relativo a la migracion de servicios desde la actual
plataforma de Contact Center a la nueva solucidn ofertada. Esta migracion constituye un elemento clave
para la garantia de la continuidad del servicio, siendo critica su correcta planificacidn, ejecucion y

validacién.

El proceso de migracion incluira la totalidad de los servicios detallados en el Anexo /- Listado de Servicios,

agrupados en tres bloques funcionales:

e Servicios basicos: Atencion telefonica con o sin grabacion.
e Servicios avanzados: Servicios con funcionalidades omnicanal.

e Desarrollos propios: Servicios omnicanal que han requerido desarrollos especificos.

Los licitadores deberan presentar una propuesta técnica que evidencie su comprensiéon del entorno
actual, su capacidad tecnoldgica para asumir la migracion y la viabilidad de ejecutar dicha transicion en
los términos establecidos. La valoracion de esta propuesta se centrara exclusivamente en los aspectos
técnicos de la migracion, sin entrar en la organizacion interna del proyecto, que sera tratada en el apartado
6.4 de “Modelo de Relacion".

6.3.1.  Requisitos técnicos de migracion y continuidad del servicio

Comprension técnica de los servicios a migrar
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El licitador deberd demostrar conocimiento detallado del inventario de servicios existente (ver Anexo / —
Lisado de Servicios), identificando dependencias técnicas, sistemas origen y destino, tecnologias

implicadas, puntos de integracion y requisitos particulares.
Estrategia de migracidn sin interrupcion de servicio

Se exigira una estrategia técnica que garantice la coexistencia temporal de ambas plataformas si fuera
necesario, asi como mecanismos de reversibilidad, migracion progresiva (por grupos funcionales) y

validacién post-migracién de cada servicio.
Garantia de cumplimiento de requisitos temporales

El licitador deberd comprometerse técnicamente a respetar los hitos y plazos definidos en el plan de
migracion acordado, que incluird una fase de preproduccion y validacion conjunta para cada grupo

funcional antes del pase a produccion.
Gestion técnica de riesgos y plan de contingencia

Se deberd incorporar una identificacion de riesgos técnicos previsibles durante la migracion, junto con un

conjunto de medidas de mitigacion y un procedimiento documentado de actuacion ante fallos criticos.
Pruebas técnicas y verificacion del éxito de la migracion

El licitador debera proponer un conjunto de pruebas funcionales y de rendimiento pre-migracion para

cada grupo de servicios, incluyendo criterios objetivos de aceptacion y herramientas de verificacién.

ID Regq. Nombre Req. Requisito Importancia

Comprension Analisis técnico detallado del entorno actual y su reflejo
técnica de los en la estrategia de migracion propuesta.

MIG-001 o OB
servicios
actuales
Estrategia de Propuesta de coexistencia, reversibilidad, y

MIG-002 |migracion sin secuenciacion técnica por grupos funcionales. OB
corte
Cumplimiento Compromiso técnico con los hitos del plan de migracion

MIG-003 |de plazos y prevision de recursos para cumplirlos. OB
comprometidos
Plan de Identificacion de riesgos técnicos, medidas de mitigaciéon

MIG-004 |contingencia y plan de contingencia detallado. OB
técnica

PPT para contratacion mediante procedimiento abierto sujeto a
Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones S.A. regulacién armonizada por SANDETEL, S.A. de la plataforma de
Avda. Camino de los Descubrimientos, 17. PCT Cartuja.
41092 Sevilla.

Tel. 95 506 26 00 Fax: 95506 10 19

atencion omnicanal con servicios avanzados de |A (EXP25-00111)

63 de 85

Puede verificar la integridad de este documento mediante la lectura del cédigo QR adjunto o mediante el acceso
a la direccion https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma indicando el cédigo de VERIFICACION

FIRMADO POR ANTONIO ARRECIADO VELASCO 18/11/2025
ROCIO MARIN CANTERO
SALVADOR GONZALEZ VAQUERO
VERIFICACION Pk2jm3442XRZCTIJHSCSWDYJNSGN3TN PAG. 63/85

Es copia auténtica de documento electronico


https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/code/Pk2jm3442XRZCTJHSCSWDYJN8GN3TN

Junta Consejeria de Industria, Sociedad Andaluza para el Desarrollo - Financiado por _qi» — Plan de Recuperacién, d_

’ 2 % de las Telecomunicaciones, SAM.P la Unién E &
de Andalucia | EnergiayMinas ey 12 Unién Buropea it & g Irinvomacien 5 Fondos Europeos

ID Regq. Nombre Req. Requisito Importancia
Pruebas Propuesta de pruebas de validacién técnica tras la
MIG-005 |técnicas pre- migracion de cada servicio. OB
migracion

SANDETEL establecera los ANS que afecten a la Continuidad del Servicio (Ver apartado 6.4.9 “ANS”).

6.3.2. Volumetria

La presente seccion tiene como objetivo definir el alcance funcional de los servicios actualmente incluidos
en esta contratacion, asi como una estimacién de la volumetria asociada al despliegue de la plataforma

de Contact Center en modalidad laaS.

Los datos presentados a continuacion reflejan la situacion actual a la fecha de elaboracion de esta
licitacion y corresponden a los servicios y volimenes de las plataformas actualmente existentes en
SANDETEL, los cuales seran objeto de migracion e implantacion sobre la nueva infraestructura que se

contrate.

Es importante destacar que las cifras relativas a usuarios, perfiles y servicios tienen caracter orientativo
y pueden variar en funcion de la evolucion de las necesidades de negocio de SANDETEL. Por lo tanto, si
bien esta informacién proporciona una base solida para el dimensionamiento de la propuesta, la
confirmacion de los volumenes finales y los servicios a implementar se realizara en una fase préxima a la

puesta en produccion de la nueva plataforma.

En consecuencia, los licitadores deberan considerar esta posible variabilidad al configurar sus ofertas y

proponer soluciones escalables y flexibles

A continuacidn, se detalla la volumetria de la actual plataforma de Contact Center de SANDETEL:

Elemento Descripcion Cantidad

Extensiones Proporcionadas por la PABX del proyecto 795

Licencias de agente de Contact Center | Recepciony emision de llamadas. Sin 206
Basicas | Grabacion.
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Elemento Descripcion Cantidad

Licencias de agente de Contact Center | Recepciony emision de llamadas. Con

o 284
Basicas Il Grabacion.
Recepcion y emision de interacciones de
Licencias de agente de Contact Center . .,
) multiples canales con grabacion de 320
Omnicanal ) )
llamadas e interacciones.
Acceso a Manager con permisos de
Supervisores supervision restringidos por usuario y 75
servicio.
Acceso a Manager con permisos de
Administradores administracion, supervision y 2

configuracion.

o o Servicios distribucion automatica de
Servicios basicos 75
[lamadas de voz.

Servicios distribucion automatica de
[lamadas de voz, chats, mails y

Servicios avanzados atendidos ) » 36
whatsapps, con funciones de gestion

avanzadas en la interfaz de agente.

Servicios automaticos de voz que ofrecen
Servicios avanzados desatendidos servicio al usuario mediante TTS, ASRy 7

consultas WebService.

Funcionalidades con desarrollos Desarrollos que dotan de funcionalidades .
propios avanzadas
Llamadas, mails, chats, emitidos y
Interacciones 2.024 . 5.545.333
recibidos
Minutos totales llamadas entrantes y
Llamadas de voz 2.024 27.122.092

salientes
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6.4. Modelo de relacion

El modelo de relacion que guiaréa el trabajo conjunto entre SANDETEL vy el licitante adjudicatario de los

servicios objeto del presente pliego, tiene por objeto la prestacion de estos de forma eficaz.

NOTA. El licitador debera hacer una descripcion de su Modelo de Relacion, que debera contener los
planes, procesos y procedimientos de los elementos que se enuncian a continuacion, y con el alcance
minimo que se indica. La valoracion del presente apartado se realizard en base a la descripcion de

dichos elementos.

Cronograma

del Proyecto )
\ Fase de
Qzamiento
Fase de

Documentacion Implantacion

MODELODE | Fase de
RELACION | Explotacion

Plan de \ : \

\Formacién

f
Fase de
Transferencia

SEGUIMIENTO DEL
PROYECTO \
Gestion de Hitos del \

Proyecto

Gestion de Desarrollo / 5
de Aplicaciones / EJECUCION DE LOS

TRABAJOS
Metodologia de Trabajo
Gestion de la Provision
Gestion de Incidencias
Desarrollos Evolutivos

Gestidn de Servicios
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6.4.1.  Cronograma del Proyecto
Adjudicacién Safos Finalizacion
Expediente Contrato

—_

v

LANZAMIENTO
IMPLANTACION

EXPLOTACION

15 dias [15dias | 2meses |[1mes | 1mes TRANSFERENCIA
Fase Ill. Desarrollos Propios 6 meses

Aprobacién Plan de
Fase Il. Servicios Avanzados Transferencia

Fase I. Servicios Basicos + Infraestructura

Aprobacion de Planes

KickOff Meeting

Metodologia Ejecucion de los Trabajos
Plan Auditoria Requisitos

Plan de Proyecto

Plan de Pruebas

Plan de Soporte Post-Implantacién
Plan de Formacioén

Plan de Certificacion de los Trabajos
Plan de Calidad

Plan de Gestion del Cambio

Plan de Transferencia del Servicio
Estructura Organizativa

A N N N S N NN N NN
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6.4.2. Fase de Lanzamiento

En los 15 primeros dias de vigencia del contrato se celebrara el Kickoff Meeting.

NOTA. En esta reunion, el adjudicatario debera presentar “actualizada” la siguiente documentacion

(conforme a la presentada en la licitacion),

Plan de Soporte Post-Implantacio

E ra Organizativa

e Metodologia de Ejecucién de los Trabajos, Se describe en apartado 6.4.6.1 “Metodologia de

Ejecucién de los Trabajos”.

e Plan de Auditorias, que permitirda conocer el escenario actual (Lista de Servicios,
Funcionalidades::-) y proceder a su aceptacion. Debera incluir al menos los siguientes
contenidos:

o Planificacion detallada de actividades del proceso de transferencia del conocimiento. Hitos
de las actividades, criterios de aceptacion---

o Estrategia para la adquisicion de conocimiento (entrevistas, auditorias, acceso a
documentacion, entre otros), la verificacion de la disponibilidad y correcta configuracion del
entorno de desarrollo y la verificacion de la configuracion adecuada de herramientas a utilizar

(grupos, asignacion de trabajos, entre otros).
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o Equipo comprometido y distribucion de las responsabilidades. SANDETEL identificara

dependencias y condicionantes entre contratos que el proveedor debera respetar.

Finalmente, debera haber una aprobacion expresa del conocimiento de la situaciéon actual por

parte del licitante adjudicatario, mediante el Acta de Aceptacion.

Plan de Proyecto actualizado sobre el presentado en la oferta, para su aprobacion por la

Direccion del Proyecto.

Las fases y actividades del ciclo de vida del proyecto, asi como su secuencia, se realizaran

conforme al Plan de Proyecto aprobado por la Direccién del Proyecto.

Se establecerd un cronograma con los hitos del proyecto cuya gestion se realizard conforme a

entornos predictivos (PMP®, PM2® ---)_ Los hitos minimos por considerar seran:

o Migracion de los servicios actuales a la nueva plataforma.

o Integracién de nuevos servicios y desarrollos.

Plan de Pruebas.

Los licitadores deberan proponer un plan de pruebas, cuyo objetivo sera revisar y garantizar una
correcta implantacion, control de calidad y cumplimiento de los requisitos funcionales y técnicos

los servicios implantados, asi como su adecuacion a lo solicitado en este pliego.
El plan de pruebas contendra al menos:

e Objetivos del plan de pruebas

e Metodologia y enfoque de las pruebas
e Tipologia de las pruebas

e Planificacion de las pruebas

e Recursos asignados

e Gestion de las disconformidades

e Informe de resultados

e Aceptacion de las pruebas

Plan Soporte Post-Implantacion. Se describe en apartado 6.4.4 “Fase de Explotacion”.
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e Plan de Formacion. Se describe en apartado 6.4.7. “Plan de Formacién y Transferencia del

Conocimiento”.

e Plan Certificacion de los Trabajos.

Los licitadores deberan presentar un Plan de Certificacion de los Trabajos, en el que se incluyan

dos aspectos:

o Certificacion de la Implantacion. Se definiran hitos, hitos certificables (Plataforma, % de
servicios entregados.

o Certificacion de los Servicios prestados durante el ciclo de vida del proyecto.

El licitante debera proveer a SANDETEL de la herramienta que permita evaluar las unidades
ejecutadas, conforme a la estructura de unidades que se describen en el Alcance de la licitacion.
Debera incluirse los informes de cumplimiento de los ANS (Plan de Calidad), para repercutir las

penalizaciones cuando apliquen.

¢ Plan de Calidad.

Los licitadores deberan presentar un Plan de Calidad actualizado sobre el presentado en la oferta
y especificar los parametros de medicidn propuestos para asegurar el cumplimiento de los niveles
de calidad del servicio prestado exigidos Se detallard, entre otros, la metodologia, los
procedimientos de control de los ANS y penalizaciones, los procedimientos de confrontacion de
los datos proporcionados por el licitador y los datos de SANDETEL para el control de los acuerdos

de nivel de servicio y penalizaciones asociadas.
El plan de calidad contendra al menos:

e Objetivos generales

e Organizacion y responsabilidades

e Procesos y procedimientos de aseguramiento de calidad
e Gestion documental y trazabilidad

e Indicadores y métricas de calidad KPlIs.

e Gestion de riesgos y no conformidades

e Mejora continua

¢ Plan de Gestion del Cambio.
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Los licitadores deberan presentar un Plan de Gestion del Cambio, que contemple las fases de

Solicitud, Propuesta y Aprobacién de los Cambios requeridos.

El Plan de Gestion del Cambio gestionard el proceso de cambio y garantizara el control del

presupuesto, el cronograma, el alcance.
El Plan de Gestion del Cambio debera evaluar el impacto que un cambio puede originar.
La tipologia de los cambios solicitados puede ser,

o Arquitectura o tecnologia.
o Funcionalidades.

o Servicios.

o Evolutivos.

o Organizacionales.

o Otros.

La Solicitud de Cambio debera incluir el plazo de respuesta del adjudicatario.

Cuando aplique, el adjudicatario debera incluir en la Propuesta la estimacion economica de la

misma.

SANDETEL establecera los ANS que afecten a la Gestion del Cambio, y que se describen en
apartado 6.4.9 “ANS”.

¢ Plan de Transferencia del Servicio. Se describe en apartado 6.4.5. “Fase de Transferencia del

Servicio”.

e Propuesta de Estructura Organizativa

El licitador presentard una propuesta organizativa que integrara el equipo de trabajo para la
ejecucion de las prestaciones objeto de este contrato y en la que se incluiran los roles de sus
integrantes, asi como las funciones y actividades que realizaran en el desempefo de su trabajo

diario.

SANDETEL establecera los ANS que afecten a la Estructura Organizativa, y que se describen en
apartado 6.4.9. “ANS”.
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A titulo informativo, en el documento adjunto al presente pliego 04 ANEXO [ _Estructura
Organizativa se realiza una definicion de roles, responsabilidades, conocimientos y funciones. El
licitante debera realizar su mejor propuesta que le permita implementar la solucién. Se valorara

la solvencia técnica del equipo propuesto.

6.4.3. Fase de Implantacion

En esta fase el adjudicatario abordara los trabajos necesarios para llevar a cabo el despliegue de la
infraestructura necesaria y de la plataforma ademas de las integraciones recogidas en el presente pliego,
para poder asumir la prestacion de los servicios solicitados de acuerdo con los requisitos funcionales y

de arquitectura exigidos.

En esta fase también se abordaran los trabajos para la migracion de los servicios desplegados en las
actuales plataformas de Contact Center descritos en el apartado 6.3 “Continuidad del Servicio” a la

plataforma ofertada por el adjudicatario.

Las actividades a realizar en la Fase de Implantacion se haran conforme a los planes aprobados en la

Fase de Lanzamiento.

e Plan Auditoria Requisitos.

e Plan de Proyecto.

e Plan de Pruebas.

e Plan de Soporte Post-Implantacion.
e Plan de Formacion.

e Plan de Certificacion de los Trabajos.
e Plan de Calidad.

e Plan de Gestion del Cambio.

e Plan de Transferencia del Servicio.
La Implantacion se realizara en 3 Fases:

e Servicios Basicos + Infraestructura. 2 meses.
e Servicios Avanzados. 1mes.
e Desarrollos propios. 1 mes.

6.4.4. Fase de Explotacion

La fase de explotacion tiene por objeto garantizar la prestacidn continuada, eficiente y de calidad de los

servicios objeto del presente pliego, una vez completadas las fases de lanzamiento y parcialmente la de
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implantacion. Durante esta fase, se ejecutaran las actividades de provision recurrentes y no recurrentes,
se gestionaran las incidencias y peticiones, se llevaran a cabo los desarrollos y evolutivos que sean
necesarios, y se aplicaran los mecanismos de supervisidn, control y mejora continua establecidos en los
planes aprobados. Esta fase se solapa parcialmente con la fase de despliegue y esta gobernada por el

Plan de Post Implantacion.

Durante esta fase debera garantizarse la administracion de los servicios en el entorno productivo tanto

por parte de SANDETEL como por el adjudicatario en un modelo de administraciéon conjunta.

Debe garantizarse la visibilidad y control bidireccional en las configuraciones de los servicios, la
parametrizacion de campanas y la definicién de los agentes, donde ambos tienen acceso concurrente

y permisos para modificar ciertos aspectos y tareas de configuracion y parametrizacion de la plataforma.

Plan de Post Implantacion. Tiene por objeto definir el marco operativo, metodologico y organizativo para
la fase de explotacion del servicio de Contact Center, garantizando la calidad, continuidad y evolucién de
este conforme a los compromisos adquiridos en los planes aprobados durante la fase de lanzamiento.
Este plan debera establecer los procedimientos, recursos y mecanismos necesarios para la gestion
eficiente de la operacion diaria, la atencion a incidencias, la provision de servicios, el desarrollo de

evolutivos, la supervision del rendimiento y la mejora continua.
El plan contendra al menos:

e Procedimientos operativos de provision de servicios

e Gestion de incidencias y problemas

e Gestion de desarrollos y evolutivos

e Procedimientos operativos para mantenimientos programados y actualizaciones

e Herramientas para la correcta ejecucion del plan

6.4.5. Fase de Transferencia del Servicio

La reversion del servicio a SANDETEL se realizara conforme al Plan de Transferencia del Servicio, que
describe las obligaciones y tareas que tendran que ser desarrolladas por cada una de las partes en

relacion con la devolucion, y que incluya los términos y condiciones en que se realizara.
El Plan de Transferencia del Servicio debera cumplir, como minimo, los siguientes principios y contenidos:

e Dicho Plan deberd actualizarse 6 meses antes de la finalizacion del contrato o por cancelacion
anticipada. SANDETEL se reserva el derecho de poder reducir el plazo de ejecucion segln
considere necesatrio.

e Incluird la metodologia de transferencia de conocimiento de los aspectos fundamentales de

operacion y, como minimo, describira:
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o Cuantificacion de recursos que se consideren necesarios para realizar la transferencia de
conocimiento y la transferencia tecnologica, por tipo de servicios prestados.

o Métodos previstos para hacer la transferencia de conocimiento (workshops, conferencias,
cursos, etc.).

o Asistencia a SANDETEL, formacion y documentacion sobre los procedimientos de negocio y
servicio.

o El acceso al hardware, el software, a la informacién, a la documentacidén y otro material
utilizado por el adjudicatario en la provision del servicio.

o La formacién practica tutelada, en la que el personal designado por SANDETEL realice los
trabajos propios de cada proceso o funcionalidad, tutelados por el personal del adjudicatario.

e Entrega de los registros y productos asociados a la provision del servicio. En el caso de
grabaciones encriptadas, el adjudicatario deberd proveer del software necesario para la
reproduccion de estas durante los proximos cinco afos posteriores a la finalizacion del contrato
(o bien en un formato que no precise de un software). Los costes asociados (herramientas,
soporte, etc.) a esta actividad tendran que estar impactado en la oferta del licitador.

e El adjudicatario deberd ofrecer el hardware y los equipos informaticos, adscritos de forma
exclusiva a los servicios objeto del contrato, a SANDETEL o terceras partes nombradas por éste.
La valoracion de los equipos se realizard por un tercero utilizando el criterio de “precio de
mercado” o, en su defecto, sustrayendo a su precio de compra el coste de la amortizacién sin
valor residual. SANDETEL o a terceras partes nombradas por éste, podra realizar la compra de
todos o parte de los equipos.

e El adjudicatario debera ofrecer toda la ayuda en la transferencia SANDETEL o a terceras partes
nombradas por éste, de servicios subcontratados, garantias o contratos de mantenimiento
existentes hasta el momento de la terminaciéon en los mismos términos pactados con los
adjudicatarios de estos.

e Durante el periodo de devolucién del servicio, el adjudicatario debe cumplir los Acuerdos de Nivel
de Servicio. El Plan transferencia del servicio no debe causar discontinuidad alguna en el servicio.

e El adjudicatario debera garantizar que se dispone de la documentacion actualizada de la gestion
del servicio (base de datos de conocimiento) a transferir.

e En general, el adjudicatario debera poner a disposicion de SANDETEL todos aquellos recursos e
informacion disponible para garantizar la continuidad del servicio:

o Transferencia de conocimientos técnicos.

o Documentacion técnica de los desarrollos realizados.
o Migracion de datos a un entorno productivo.

o Migracion del cédigo fuente desarrollado.

o Configuracién y parametrizacion.
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o Pruebas funcionales y de integraciéon con el resto de los sistemas.

o Integracion con los elementos de hardware.

Finalmente, debera haber una aprobacion expresa por parte de la Direccion del Proyecto mediante el Acta

de Transferencia.

6.4.6.  Ejecucion de los Trabajos

6.4.6.1. Metodologia de ejecucion de los trabajos

Se debera disponer de resultados visibles lo antes posible. Para ello se deberd acordar entre el
adjudicatario y SANDETEL, al inicio de este, el modelo de trabajo mas adecuado para su ejecucién

(validacion basada en prototipos, desarrollo incremental, desarrollo iterativo, entrega continua, etc.).

En el caso de que se acuerde metodologias de trabajo agil, se propondran sprints de corta duracién en
los que se desarrollaran unidades viables de trabajo que puedan ser implementadas y validadas en

preproduccion y, en su caso, desplegadas en produccion.

Se propondra igualmente el desarrollo de planes de entrega continua con el objetivo de aumentar la
visibilidad sobre la ejecucion del proyecto, agilizando y generando entregas constantes que permitan

reducir los tiempos y los errores de entrega, asi como una mayor agilidad y flexibilidad frente a cambios.

6.4.6.2. Gestion de la provision

El licitante propondra un procedimiento para la gestion de la provision, basada en la herramienta de

ticketing. Se distinguen dos tipos de provisiones:

e Provision recurrente. Funcionalidades ya implementadas, sin necesidad de desarrollos
adicionales y solamente implique configuracion o parametrizaciéon. No llevaran asociados costes
adicionales mas alla de los a los previstos en la explotacion ordinaria del servicio una vez se
encuentre el servicio en produccion. Se entiende por provision recurrente aquella actuacion
solicitada por SANDETEL (alta, modificacion o baja de un servicio) cuya implantacion permite la
activacién, configuracién o despliegue de funcionalidades estandar incluidas en la solucion
ofertada descritas en el apartado 6.1 “Funcionalidades”, ya sea una de ellas o en su conjunto.
Estas provisiones se ajustaran a las capacidades y configuraciones nativas del sistema, sin
requerir desarrollos especificos ni intervenciones complejas. Este tipo de provision forma parte
de las tareas habituales de operacidn y administracidn del servicio, y su tramitacion se gestionara
conforme al procedimiento establecido bien mediante la herramienta de ticketing proporcionada

por el adjudicatario o ejecucidn directa por parte de Sandetel.
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e Provision no recurrente. Funcionalidades no implantadas que requieran un estudio de viabilidad
y presupuesto. Seran valorados con la bolsa de horas de desarrollo ofertada. Se considerara
provision no recurrente aquella que implique la realizacion de actuaciones extraordinarias sobre
la solucién, ya sea mediante el desarrollo de nuevas funcionalidades, la integracion con otros
sistemas externos, o la ejecucién de parametrizaciones complejas no contempladas en la
configuracion estandar de la herramienta. Estas provisiones, al requerir recursos técnicos
adicionales y una planificacidén especifica, podran conllevar costes adicionales, y su ejecucion
estard sujeta a la validacion previa del cliente. Se incluirdn en esta categoria todas aquellas
adaptaciones o ampliaciones que excedan el marco de operacion ordinario y que no puedan ser

resueltas mediante las funcionalidades nativas del sistema.

SANDETEL establecera los ANS que afecten a la Gestion de la Provision.

6.4.6.3. Gestion de incidencias

Los licitadores deberan incluir en su oferta técnica una descripcidon de la organizacion y procedimientos

que se implementara para el Soporte y Mantenimiento en el proceso de Garantia del Servicio.

Con el fin de facilitar la gestion de cualquiera de las actuaciones en el ambito de la prestacion de los
servicios demandados, es de especial relevancia que el inventario de sistemas que el adjudicatario utiliza

en la prestacidn de los servicios esté integrado con el sistema de gestidon de incidencias.
El licitante indica el modelo de soporte correctivo incluyendo los siguientes elementos:

e (Canales de acceso

e Horario de acceso

e Herramienta para la comunicacion de las incidencias
e Aprobacidon de SLA propuestos

e Estructura del personal que dara el soporte

6.4.6.4. Evolutivos
El mantenimiento evolutivo consiste en la adaptacion de los sistemas a los requerimientos funcionales,
de rendimiento, a las modificaciones del entorno tecnoldgico, asi como a las novedades en el
ordenamiento juridico, independientemente del entorno y version en el que se estan ejecutando dichos

sistemas.

El adjudicatario del contrato debera contribuir proactivamente a la identificacion de nuevos ambitos de

evolucién de la plataforma tanto a nivel tecnoldgico como funcional.

El licitador indicara el modelo de soporte evolutivo incluyendo los siguientes elementos:
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e Canales de comunicacion

e Horario de trabajo

e Herramienta para la comunicacion y aprobacién de las peticiones
e Aprobacién de SLA propuestos

e Estructura y contactos del personal que dara el soporte

—r—
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El adjudicatario asumird el esfuerzo de la realizacion de los trabajos asociados a los mantenimientos

evolutivos.

SANDETEL establecera los ANS que afecten a la Gestion de los evolutivos (Gestio
Cambio).

6.4.6.5. Recepcion de los trabajos

La entrega de los trabajos sera efectiva cuando:

e Se hayan finalizado todos los trabajos incluidos dentro del alcance.
e Se haya validado la funcionalidad por SANDETEL.

n de Solicitudes de

e El producto software se haya sometido en su caso a pruebas técnicas de calidad y

comportamiento.

e Se hayan definido, en su caso, los parametros y valores de referencia para la monitorizacién de la

calidad del servicio.

e Se haya verificado y validado la entrega de todos los productos resultantes de los trabajos

(documentaciones técnicas y funcionales, etc.).
e Para poder cerrar el proyecto deberéd validarse que la transferencia

correctamente.

se haya realizado

e Formacién continua especifica asociada a los productos o trabajos que se entregan, conforme a

como se indica en el apartado 6.4.7

En general, se exigira toda la informacion / documentacion y todos los elementos

necesarios para la

normal y correcta instalacion, operacion, uso, mantenimiento/evoluciéon y monitorizacion de los sistemas

desarrollados.

6.4.6.6. Seguimiento del proyecto

El Licitante debera especificar las herramientas a aportar para la gestion y seguimiento de la correcta

ejecucion del contrato. A titulo enunciativo,

Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones S.A.

Avda. Camino de los Descubrimientos, 17. PCT Cartuja.
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Gestién Hitos
del Proyecto

—

Herramientas Gestién
de Desarrollo de
Seguimiento / Aplicaciones

Informes de
Seguimiento

Gestién de
Servicios

Se realizard una gestion hibrida del proyecto.

El adjudicatario debera aportar las licencias de las herramientas de gestién que se aprueben.

1. Gestion de Hitos del Proyecto

Se establecera un cronograma con los hitos del proyecto cuya gestion se realizara conforme a entornos
predictivos (PMP®, PM2® --.),

2. Gestion Desarrollos de Aplicaciones

Para el desarrollo de aplicaciones, se optara por entornos agiles (SCRUM®---).

3. Gestion de Servicios

PPT para contratacion mediante procedimiento abierto sujeto a
Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones S.A. regulacién armonizada por SANDETEL, S.A. de la plataforma de
Avda. Camino de los Descubrimientos, 17. PCT Cartuja.
41092 Sevilla.

Tel. 95 506 26 00 Fax: 95506 10 19

atencion omnicanal con servicios avanzados de |A (EXP25-00111)

78 de 85

Puede verificar la integridad de este documento mediante la lectura del cédigo QR adjunto o mediante el acceso
a la direccion https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma indicando el cédigo de VERIFICACION

FIRMADO POR ANTONIO ARRECIADO VELASCO 18/11/2025
ROCIO MARIN CANTERO
SALVADOR GONZALEZ VAQUERO

VERIFICACION Pk2jm3442XRZCTJHSCSWDYJINSGN3TN PAG. 78/85

Es copia auténtica de documento electronico



https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/code/Pk2jm3442XRZCTJHSCSWDYJN8GN3TN

Junta Consejeria de Industria, f“‘
de Andalucia | EnergiayMinas

Financiade por _qip,
3 conemro T Plan de Recuperacién,

e P, ——
s Unen Ewropes S8% ¢ T =gm Fondos Europeos

Para la gestion de servicios, se optara por el framework ITIL v3/v4.

4. Informes de Seguimiento

Durante toda la vigencia del contrato, el adjudicatario debera elaborar y entregar de forma periédica un
conjunto de informes que permitan realizar un seguimiento riguroso de la prestacion del servicio y del
grado de cumplimiento de las obligaciones contractuales. Estos informes seran un instrumento esencial
para la supervision, la toma de decisiones y la interlocucion entre las partes. Como minimo, deberan

contemplarse los siguientes:
Informe de cumplimiento de ANS y SLA

Incluird el analisis detallado del grado de cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS)
y de los indicadores de nivel de servicio (SLA) establecidos en el contrato. Debera recoger los
datos por periodo de referencia (mensual, trimestral o el que se defina contractualmente),

identificando desviaciones, causas, impacto y medidas correctoras adoptadas o previstas.
Informe de seguimiento econémico

Reflejara el estado de ejecucion economica del contrato, incluyendo el consumo acumulado frente
al presupuesto adjudicado, desglose por conceptos facturables, detalle de provisiones ejecutadas
(recurrentes y no recurrentes), y cualquier otro coste asociado. Permitird identificar posibles

desviaciones presupuestarias y su justificacion.
Informe ejecutivo de seguimiento del contrato

Proporcionara una vision sintética y ejecutiva del estado del contrato. Incluird indicadores clave,
resumen de actuaciones relevantes, incidencias significativas, riesgos identificados, cumplimiento
de hitos y cronograma, asi como recomendaciones de mejora. Este informe sera especialmente

util para comités de seguimiento o presentaciones de alto nivel.
Informe de incidencias y peticiones

Detallara las incidencias registradas, su tipologia, tiempos de resolucién y niveles de servicio
alcanzados. Asimismo, incluira las peticiones o solicitudes de provisién atendidas en el periodo,
clasificadas segun su tipologia (recurrente/no recurrente), estado de tramitacion y tiempos de

respuesta.
Informe de calidad y satisfaccion (cuando aplique)

Si asi se prevé en el contrato, se entregara un informe que recoja los resultados de encuestas o
mecanismos de evaluacion de la calidad del servicio percibida por los usuarios, asi como posibles

planes de mejora asociados.
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Los informes deberan ser entregados con la periodicidad que se establezca en el contrato (mensual,
trimestral u otra), en formato digital editable, y con una estructura homogénea y clara que facilite su
comprension y explotacion. SANDETEL podra solicitar informes adicionales o modificaciones en el

contenido cuando asi lo requiera la correcta supervision del contrato.

6.4.7.  Plan de Formacioén y transferencia del conocimiento

Cada licitante propondra un Plan de Formacion del producto e integraciones, donde se especifique como
se va a realizar la Formacién Continua, la Formacion Programada y la Formacién para la Transferencia
del Servicio. Dicho Plan debera presentarse en los 15 primeros dias de vigencia del contrato.

Formacién
Continua

[r—— [r——
Formacioén
Formacion parala
Programada Transferencia

del Servicio

Plan de

Qmacién

e Objetivo general del Plan de Formacion.

Incluira al menos:

e Segmentos o grupos a los que va dirigido el plan y los objetivos concretos que se establecen para
cada uno de ellos.
o Formacién técnica: Tl - Configuracidén, mantenimiento, desarrollo.
o Formacién de administracion: TI/Operaciones - Operativa técnica
o Formacién de usuarios: Operaciones - Tl
o Formacién a formadores: Operaciones — para formar agentes
e Metodologia que se utilizara en las distintas acciones formativas y personal que impartird estas
acciones. En este sentido, el formador o formadores que impartiran las acciones de formacion,
deberan acreditar experiencia y amplios conocimientos para el desempefo de esta actividad.
e Siempre que se incorpore un nuevo servicio, debera proporcionarse una formacion explicita.
e Calendario previsto de imparticion y duracién de las acciones.
e Cursos oficiales de fabricantes, proveedores o entidades de certificacion.
e El licitante incluird para los recursos de SANDETEL el acceso a todo el material de formacion
necesaria para poder aprender, desarrollar, implantar y operar los diferentes mddulos del sistema

ademas de la gestion del sistema entera en si.
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e Ladocumentacion asociada a los cursos sera en castellano.

e Lugar de realizacién de las acciones de formacidn.

e En caso de ser necesarios sistemas para la celebracién de la capacitacidn, el adjudicatario los
suministrard, instalara y mantendra operativos durante las sesiones de capacitacién. Ademas, se
aplicaran cuantos recursos audiovisuales e informaticos estime adecuados el adjudicatario para
el mejor aprovechamiento de los cursos. Las practicas se realizaran sobre equipos o programas
reales y en condiciones lo mas similares posible a las de funcionamiento real.

e Se crearan contenidos en formato video que expliquen el conjunto de funcionalidades.

e El licitante proporcionara informacidn sobre que opciones hay para cursos de formacion en las
soluciones implantadas para los recursos de SANDETEL si quieren extender su conocimiento en

mas profundidad.

6.4.8. Documentacion

El adjudicatario generara la documentacion necesaria actualizada de la gestion del servicio (base de datos
de conocimiento) para la transferencia del servicio, segun proceda. Toda la documentacion e informacion

generada sera guardada durante el transcurso del servicio en el lugar donde indique SANDETEL.

El licitante aportara en formato digital y/o en formato fisico, toda la documentacion de los componentes

del sistema implantados y para el sistema en su conjunto, incluyendo:

e Documentacion.

o Manuales de Usuario

o Manuales de Administracion

o Manuales de Seguridad. Entrega de la documentacion descriptiva de los mecanismos de
seguridad previstos para garantizar el cumplimiento del Esquema Nacional de Seguridad.

o Documentacion de la solucion implantada y sus componentes (interfaces, modelos de
datos, procesos técnicos, esquemas y mapas de interconexion de red y de servidores, etc.)

o Documentacion de garantias

o Cualquiera otra documentacion relevante.

o Documentacion de APls.

e Documentacion en video.
El licitante aportara en formato digital el proceso que se necesita para la configuracién de las
principales funcionalidades del sistema (Creacién de colas de llamadas con mensajes de espera

y grabacion de las llamadas, creacion de colas multicanal con priorizacion de canales,
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enrutamiento multicanal inteligente en base a contenido del correo electronico, grabacion de ca-
nales de chat, email y voz, etc.).

El licitante debe describir los principales procesos que tiene disponibles.

6.49. ANS

Con el objetivo de garantizar la calidad, continuidad de los servicios solicitados en el presente pliego, se
establecen en este apartado los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) y los correspondientes indicadores
de nivel de servicio (SLA), aplicables los citados servicios. Estos compromisos deberan permitir la
adecuada gestion de la disponibilidad, capacidad, rendimiento y soporte de la plataforma Contact Center.

objeto de la presente licitacion.

Asimismo, se incluyen pardmetros para medir y supervisar la calidad del modelo de relaciéon con el
adjudicatario, especialmente en lo relativo a la provisién de nuevos servicios, la gestidon de solicitudes de
cambio o evolutivos, la atencion y resolucién de incidencias, y modificacion de los integrantes del Equipo
de Trabajo. Los niveles de servicio definidos deberan estar alineados con los estandares habituales en la
prestacion de los servicios solicitados, garantizando su cumplimiento mediante mecanismos de

seguimiento periddico, penalizaciones y revision continua.
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MEDICION

Medicién mensual. Nimero de servicios migrados frente a servi-
cios migrados

VALOR OBJETIVO
(SLA)

95%

S-1

Disponibilidad

El adjudicatario garantizara la disponibilidad efectiva y continua
de los servicios proporcionados a través de la infraestructura IaaS
contratada, incluyendo, entre otros, el acceso de los agentes a la
plataforma de Contact Center, el servicio de videoconferencia, los
servicios de grabacién, las funcionalidades de IA generativa inte-
gradas, integraciones y comunicaciones. Se entiende como dispo-
nibilidad la capacidad del sistema para ser accedido y utilizado
por los usuarios finales conforme a las condiciones de funciona-
miento esperadas. Quedaran excluido los eventos que aun afec-
tando al servicio no sean responsabilidad del adjudicatario

La disponibilidad se calcularad de forma mensual para cada uno de
los servicios contratados, conforme a la férmula:
Disponibilidad (%) = [(Tiempo total del periodo - Tiempo de indis-
ponibilidad no planificada) / Tiempo total del periodo] x 100
Se considerara tiempo de indisponibilidad no planificada cualquier
interrupcién total del servicio que impida su uso normal y no esté
debidamente notificada como mantenimiento planificado (con al
menos 48 horas de antelacién y previa autorizacién). La monitori-
zacion podra realizarse mediante herramientas automaticas de su-
pervisién o a través de registros del propio adjudicatario

99,90%

I-1

Tiempo medio de atencién de
incidencias con criticidad alta

I-2

Tiempo medio de resoluciéon
de incidencias con criticidad
alta

Incidencia con criticidad alta:

Fallo en el funcionamiento que impide completamente la opera-
tiva de un servicio. El adjudicatario deberd garantizar una capaci-
dad de atencién rapida ante incidencias de nivel critico que afec-
ten a la disponibilidad o el rendimiento del servicio contratado.

Se calculara el tiempo medio de atencién (Mean Time to Ackno-
wledge - MTTA) de las incidencias criticas registradas en el mes.
El cdmputo se inicia desde el registro de la incidencia por parte del
adjudicatario o su notificacién por parte de SANDETEL, y finaliza
cuando con la primera respuesta del adjudicatario

1 hora

Se calculara el tiempo medio de resolucién (Mean Time to Resolve
- MTTR) de las incidencias criticas registradas en el mes.

El cdmputo se inicia desde el registro de la incidencia por parte
del adjudicatario o su notificacién por parte del 6rgano contra-
tante, y finaliza cuando el servicio es restaurado a condiciones
normales

2 horas

Tiempo medio de atencién de
incidencias con criticidad me-
dia

Incidencia con criticidad media:

Fallo en el funcionamiento que dificulta la operativa habitual de
un grupo de usuarios o exista alguna degradacién en un servicio.
El adjudicatario deberd garantizar una capacidad de atencién

Se calculara el tiempo medio de atencién (Mean Time to Ackno-
wledge - MTTA) de las incidencias criticas registradas en el mes.
El cémputo se inicia desde el registro de la incidencia por parte del
adjudicatario o su notificacién por parte del 6rgano contratante, y
finaliza cuando con la primera respuesta del adjudicatario

8 horas
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VALOR OBJETIVO
(SLA)

répida ante incidencias de nivel medio que afecten a la disponibi- | Se calcularé el tiempo medio de resolucién (Mean Time to Resolve
) . . lidad o el rendimiento del servicio contratado. - MTTR) de las incidencias criticas registradas en el mes.
Tiempo medio de resolucién . . . . )
L ) o El cémputo se inicia desde el registro de la incidencia por parte
I-4 | de incidencias con criticidad . ) e . 48 horas
media del adjudicatario o su notificacién por parte del 6rgano contra-
tante, y finaliza cuando el servicio es restaurado a condiciones
normales
Se calculara el tiempo medio de atencién (Mean Time to Ackno-
) . " wledge - MTTA) de las incidencias criticas registradas en el mes.
Tiempo medio de atencién de . L . A, )
5 |. . s . El cémputo se inicia desde el registro de la incidencia por parte del 16 horas
incidencias con criticidad baja ) ) . . - . P .
Incidencia con criticidad baja: adjudicatario o su notificacién por parte del 6rgano contratante, y
Fallo en el funcionamiento que no tiene implicaciones en la ope- | finaliza cuando con la primera respuesta del adjudicatario
rativa _‘_mw;cm‘_. w_ ma_ca_mmﬂm:o n_.m_um_\m garantizar una capacidad  ['se calculara el tiempo medio de resolucién (Mean Time to Resolve
Tiempo medio de resolucién de atencion rapida mzﬂm._z.nam:n_mm de J_/.\m_ bajo que afectenala |_ MTTR) de las incidencias criticas registradas en el mes.
mp ) o dad o el rendimiento del servicio contratado. El cémputo se inicia desde el registro de la incidencia por parte
I-6 | deincidencias con criticidad . . e . 96 horas
baia del adjudicatario o su notificacién por parte del 6rgano contra-
) tante, y finaliza cuando el servicio es restaurado a condiciones
normales
El adjudicatario deberd garantizar la provision agil de servicios ya
contemplados en el alcance del pliego y que no requieran desa- Se calculard el tiempo medio de provisién (Mean Time to Provision
rrollos o configuraciones especificas adicionales (provisién recu- |- MTTP) de las provisiones registradas en el mes.
. s .| rrente). Este indicador se refiere al tiempo transcurrido desde la | Se medira el tiempo medio entre la solicitud formal al adjudicatario
Tiempo de provisién de servi- - . - . ; ) ) L ) .
P-1 cios recurrentes aceptacion formal de la solicitud por parte del adjudicatario hasta |y la puesta en funcionamiento efectiva del servicio, considerando | 5 dias laborables
la disponibilidad operativa del servicio solicitado, incluyendo ca- Unicamente solicitudes de servicios recurrentes sin personaliza-
sos como la creacién de nuevos accesos para agentes, asignacion | cién.
de licencias adicionales, activacion de funcionalidades predefini- | Estas provisiones no comportan costes adicionales.
das, o ampliaciones de capacidad previamente contempladas
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VALOR OBJETIVO
(SLA)

El adjudicatario deberd proporcionar en plazo una propuesta téc-
nica y econémica para aquellas solicitudes de provisién que re-
) . .| quieran estudio de viabilidad, analisis técnico, desarrollos adicio- | Se medird mensualmente el tiempo medio transcurrido entre la
Tiempo de respuesta a solici- o, ) L L - A . .
P-2 | tudes de provisién no recu- nales, personalizacién o evolucién de los servicios actualmente recepcion formal de las solicitudes por parte del adjudicatarioyla | 10 dias labora-
rrente contratados (no recurrentes). Este indicador mide la capacidad entrega de la propuesta técnica y econdmica completa, lista para bles
del adjudicatario para evaluar y responder formalmente a estas su validacion.
solicitudes, con el nivel de detalle suficiente para permitir su
aprobacién por parte del 6rgano contratante.
Tiempo de respuesta a una El adjudicatario deberd presentar una propuesta de Solicitud de s . . )
. . . L . . Se medird mensualmente el tiempo medio transcurrido entre las .
C-1 | Solicitud de Cambio y Evoluti- | Cambio a instancias de SANDETEL, donde se especifique la res- . . . - . | 5dias laborables
I ) Solicitudes de Cambio y la propuesta realizada por el adjudicatario,
vos puesta, viabilidad e impacto.
Tiempo de propuesta de - . . ) - ) ) )
P u P .| El adjudicatario deberd presentar una propuesta de nuevo candi- | Se medird mensualmente el tiempo medio transcurrido entre la
nuevo candidato para la susti- - A - o ) .
C-2 L ) dato para sustituir el personal aprobado en el Lanzamiento del Solicitudes de Sustitucién de personal actual del equipo de tra- 7 dias laborables
tucién de un miembro del . ) ) .
) . Proyecto (a instancias de SANDETEL o de mutuo acuerdo). bajo y la propuesta de nuevo candidato,
Equipo de Trabajo
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