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1. OBJETO

Zugaztel M.P_S.A. (en adelante Zugaztel) es una Sociedad de la Diputacién Foral de
Bizkaia, adscrita al Departamento de Administracion Publica y Relaciones Institucionales,
dedicada al desarrollo de actividades de atencion a la ciudadania no presencial, servicios
de grabacién de datos, actividades de digitalizacion de documentos vy servicios de
marketing digital, que serdn desarrolladas a favor de la Diputacion Foral de Bizkaia,
Organismos Publicos Forales y Entidades Publicas Forales de la Diputacion Foral de
Bizkaia (en adelante DFB), asi como, en su caso, a favor de los Ayuntamientos de Bizkaia
y demas entidades de caracter publico.

Para realizar las funciones propias de la atencién no presencial a la ciudadania y otros
servicios internos, Zugaztel dispone de una infraestructura basada en plataformas de
Mitel, equipadas con tecnologias capaces de realizar procesos automaticos para
funciones habituales, almacenar datos de todos los procesos de cada comunicacion
ademas de poder grabar ciertas conversaciones en funcion de parametros de actividad.

En el proceso de actualizacion de las infraestructuras de atencion a la ciudadania, se hace
necesaria la incorporacion de mejoras tecnolégicas en los sistemas que afectan
directamente a los servicios de Atencion Ciudadana no presencial que son prestados
desde Zugaztel.

El presente expediente tiene un doble objetivo: por una parte, asegurar que todos los
elementos que conforman la actual plataforma de Atencién Telefénica (Contact Center +
Sistema de Operadoras Inattend + grabador NICE) estén en la Gltima version lanzada por
el fabricante, y por otra parte la prestacion de los servicios de mantenimiento correctivo y
desarrollos innovadores de infraestructura sobre dichas plataformas.
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2. SITUACION ACTUAL

2.1 MX-ONE

Es el sistema de comunicaciones necesario para dotar a los agentes internos del Contact
Center de sus correspondientes extensiones telefonicas, permitir la gestion de las
llamadas ofrecidas a dicho usuario y ofrecer el canal de entrada telefénico a la ciudadania
(n° telefonico cabecera por servicio).

La plataforma de comunicaciones de voz que utiliza Zugaztel es un modulo mas dentro
del conjunto de mdédulos que constituyen la plataforma distribuida de comunicaciones de
Voz de la DFB, basada en tecnologia Mitel.

Esta plataforma se compone de médulos Gateways denominados tradicionalmente LIM s,
donde se albergan, entre otras, las tarjetas electrénicas que dan el servicio a las
extensiones telefénicas de los usuarios, y donde también se conectan los circuitos RDSI o
enlaces analdgicos que permiten la comunicacion publica.

Cada Modulo o LIM puede disponer de un servidor, ninguno o varios asociados, en
funcién del grado de criticidad de los servicios que soporte dicho mdédulo. Todos los
modulos estadn interconectados a través de la LAN de DFB y se comportan como un
Unico sistema de Comunicaciones de voz.

Gréfico de estructura de médulos de MX ONE
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La version de software de la plataforma MX-ONE es la de la siguiente tabla:

MX ONE TELEPHONY SYSTEM

version: 6.3 SP2 HF2

La MX-One no se encuentra en el alcance de esta licitacion.

2.2 Plataforma de agentes (Mitel Agents)

Es el elemento principal de la infraestructura para la Atencién Ciudadana. Realiza la
gestion/disponibilidad de perfiles de servicios y agentes, el enrutamiento de consultas al
agente mas cualificado, la gestion de colas de esperas, servicios automaticos de atencion,
etc. y acumula informes para su posterior analisis.

El sistema de Atencion Ciudadana de Zugaztel soporta alrededor de 1.000.000 de
consultas anuales, de la ciudadania que desea contactar con los diversos servicios de la
DFB vy entidades forales asociadas.

El Contact Center de Zugaztel estd basado en la solucion Mitel MiContact Center Solidus
9.3 SP1, la cual aporta la plataforma especifica de gestion de agentes.

El Contact Center estd instalado en el entorno virtualizado de los CPDs de Lantik,
permitiendo realizar todas conexiones a través de protocolo IP entre entidades ubicadas
en otros edificios.

Los servicios ofrecidos actualmente se diferencian principalmente en dos grupos: los
servicios automaticos y el resto de los servicios.

Servicios Automaticos

Zugaztel ofrece varios servicios automaticos, con reconocimiento de voz en Euskera y
Castellano, a través de los cuales, la ciudadania puede realizar trdmites con la Hacienda
Foral u otras instancias de la DFB, sin necesidad de la intervencién de un agente (desde
gestionar un certificado de renta, conocer el estado de alglin servicio, hasta aceptar la
declaracién de la renta). Ademas del reconocimiento de voz, estos servicios también
tienen tecnologia TTS (Test to Speech) tanto en Castellano como en Euskera, para
reproducir mediante voz digitalizada, textos introducidos en el sistema. Los principales
servicios automaticos de atencién ciudadana interactian mediante conexiones tipo DLL
con las bases de datos de Hacienda y Sostenibilidad y Medio Natural (Agricultura) para la
identificacion del ciudadano.

Los accesos principales a los procesos automatizados se reciben por nueve servicios:

e Canalizador 2000: se trata de la entrada principal de contacto telefénico con el
Departamento de Hacienda y Finanzas, a través del mismo, se pueden consultar y
realizar tramites automaticos, asi como consultar con agentes temas relacionados
con la hacienda foral. El flujograma de las llamadas identifica el paso por las
diferentes ramas de la misma, escribiendo este paso en una base de datos para
poder explotar la informacion posteriormente.

e Canalizador 3000: este servicio se encuentra activo principalmente en campana
de renta, realiza procesos automaticos, tales como cambiar la clave de renta, etc.
La ciudadania lo utiliza para cualquier accion telefénica sobre la renta, donde
intervendra un agente. Este servicio al igual que el anterior va escribiendo en una
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base de datos el paso de la llamada por los flujogramas para su posterior
explotacion.

e Rentanet Etxean: servicio de confirmaciones de renta mediante clave de renta. La
ciudadania puede validar su declaracién de renta autométicamente o mediante un
agente. Este servicio al igual que los anteriores va escribiendo en una base de
datos el paso de la llamada por los flujogramas para su posterior explotacién.
Todas las llamadas de este servicio, tanto si interviene un agente como si no, son
grabadas.

e Servicio Saliente Hacienda: servicio que permite la devolucién de llamadas al
usuario solicitante. La ciudadania en una primera instancia intenta contactar con
los servicios de atencién de Hacienda y Finanzas. No obstante, ante una falta de
disponibilidad de agentes, se le permite la posibilidad de que los servicios de
atenciéon contacten posteriormente. Para ello se le solicita informacion relativa al
numero de contacto, franja horaria de contacto vy servicio relativo de Hacienda y
Finanzas de la cuestion de la consulta. Dicha informacion se almacena en base de
datos para su posterior explotaciéon. Posteriormente, una vez se cumpla la franja
de contacto solicitada, automética los agentes del servicio de atencion
contactaran con la ciudadania de cara cubrir la solicitud pendiente de resolucion.
Todas las métricas que definen la campana saliente (franjas horarias de contacto,
tipologias de servicio de Hacienda y Finanzas...) son configurables y el propio
servicio saliente genera métricas de servicio (n° de llamadas salientes realizadas,
agente ejecutor de la llamada saliente...) que permiten analizar la efectividad del
servicio saliente.

e Servicio Saliente Accién Social: servicio que permite realizar campanas salientes de
recordatorio de cita previa a la ciudadania que va a acudir a las dependencias de
dicho departamento de la DFB. Diariamente, se carga un fichero con las citas
previstas para los proximos dias y el servicio automatico genera campanas
salientes diarias que permiten a los agentes contactar con la ciudadania para
recordarles su cita.

e Agricultura-Sistema de fichajes: este servicio automatico (24x7), permite a los
miembros de las guarderias de Agricultura poder realizar la entrada vy salida en su
jornada laboral, permitiendo realizar a nivel de servicio un seguimiento de su
actividad en todo el Territorio Histérico de Bizkaia. El servicio de atencion no
presencial de agricultura tiene acceso a dicha informacion para facilitar la
movilizaciéon de recursos de la guarderia en caso de activacion de los
procedimientos establecidos.

e Agricultura-Seguimiento de cuadrillas cinegéticas: servicio 24x7 que permite de
forma automatica captar informacion relativa al seguimiento de actividades
cinegéticas en el Territorio Histdrico de Bizkaia. Las actividades cinegéticas cuya
informacion de seguimiento captura la solucion automatica a través del canal
telefénico se almacena en base de datos para su posible visualizacion por parte
del servicio de atencion de agricultura o el propio departamento. Adicionalmente,
se dispone de un teléfono de servicio para que la guarderia del servicio de caza vy
pesca pueda en todo momento poder reproducir la informacion de seguimiento
cinegético capturado.
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e Agricultura-Informacién Quemas: servicio que permite en fin de semana vy festivos
reproducir por el canal telefénico los partes de quemas diarios grabados por
personal del Departamento de Sostenibilidad y Medio Natural.

e Agricultura-Sanidad Vegetal: servicio que permite reproducir principalmente en
primavera los partes de sanidad vegetal y los distintos tratamientos
recomendados desde el Departamento de Sostenibilidad y Medio Natural. Este
servicio se puede utilizar 24x7 a través de un numero del canal telefénico.

Resto de servicios

Aparte de los principales servicios automaticos descritos en el punto anterior, mediante el
MiContact Center Solidus se da servicio a la mayoria de los departamentos y parte de las
entidades forales de la DFB, a través de sistemas de atencién, con menus de selecciéon o
sin ellos y con las correspondientes alocuciones asociadas. En todos los servicios se
guarda informacion de las llamadas en bases de datos, para su posterior explotacion.
Existen publicados alrededor de 100 servicios de acceso telefénico.

Algunos servicios de agentes del Contact Center gestionan también sesiones de Email,
Redes Sociales y sesiones de Chat, siendo estos agentes multicanal.

Agentes y habilidades

Las llamadas son entregadas a los agentes, dependiendo de a donde haya llamado la
ciudadania. En este proceso el agente ve en la pantalla de su PC, mediante la aplicacion
Agent, quién le llama y a qué servicio ha llamado, o el email, chat, o informacion de una
red social. El sistema estd dimensionado para poder estar conectados 190 agentes
simultaneamente, aunque el software de agente esta instalado en unos 300 puestos.

El sistema de atencién MiContact Center Solidus de produccion estd compuesto por 3
servidores:

e 2 servidores para aportar los recursos de media.
e 1 servidor para control, monitorizacion y gestién de llamadas

Las versiones de sistemas operativos de servidores y de las aplicaciones se pueden ver a
continuacion:

Server 1 Windows 2012 Server OAS V. 9.3 SP1
Server 2 Windows 2012 Server OAS V. 9.3 SP1
Server 3 Windows 2016 Server SEC V. 92.3SP1

Existe también otro servidor SQL Server donde se encuentran datos propietarios del
sistema vy algunos desarrollos individuales, para la generacién de reportes personalizados.

A continuacion, se muestra un esquema general de la arquitectura de la plataforma de
Contact Center, junto con los servidores de grabaciéon NICE:
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Servidores Mitel de Contact Center,
virtualizados sobre VMware

5| B

Servidor BBDD

g 1
g 1M1

Atencion Personalizada
Red de telefonia @ Agentes

MX-ONE g

m Supervisién CTl y grabacién IP | Extensiones de la centralita .

Conexiones CTI, OAS hacia la red de
MX-ONE.
Los canales IP-Media estan

E E E redundados en la red de MX-ONE.

Servidores NICE de Grabacién,
virtualizados sobre VMware

Las licencias disponibles en el Contact Center quedan reflejadas en la siguiente tabla:
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Numero de serie Referencia Descripcion Cantidad
ELM-08200 FAL1047723 MiCC Ent Ag Script-outbound,1U 10
ELM-08200 FAL1047779 MiCC E DDE/COM Desktop Int,1U 28
ELM-08200 FAL1047780 MICC Ent Email Agent, 1 user 45
ELM-08200 FAL1047782 MiCC Ent Virtual Agent 1 user 2
ELM-08200 FAL1047784 MICC Ent SIP Soft Phone, 1 U 190
ELM-08200 FAL1047786 MiCC Ent Supenisor, 1 user 5
ELM-08200 FAL1047787 MiCC Ent Report Mgr, 1 user 2
ELM-08200 FAL1047788 MiCC Ent Info Mgr, 1 user 5
ELM-08200 FAL1047789 MiCC Ent Config Mgr, 1 user 2
ELM-08200 FAL1047790 MiCC Ent Messaging, System 1
ELM-08200 FAL1047791 MiCC Ent Directory, System 1
ELM-08200 FAL1047792 MiCC Ent ASR add-on lang, 2 ch 10
ELM-08200 FAL1047798 MICC Ent Real Time I/F, System 1
ELM-08200 FAL1047833 MiCC Enterprise Chat, 1 user 2
ELM-08200 FAL1047834 MiCC Ent IVR Access, 1 Session 80
ELM-08200 FAL1047837 MiCC Ent ODBC Access, System 1
ELM-08200 FAL1047845 MICC Ent IP/SIP Media, 1 ch 106
ELM-08200 FAL1047906 MICC Ent Call Control, 1 User 262
ELM-08200 FAL1048168 MiCC Enterprise IVR, System 1
ELM-08200 FAL1048169 MiCC Ent Outbound Ag, 1 user 10
ELM-08200 FAL1047848 ASR 1 ch >1 unique item 20
ELM-08200 FAL1047873 ASR 1 ch 1 Additional lang 20
ELM-08200 FAL1048175 MICC Ent ASR SW Key, 2 ch 10
ELM-08200 FAL1049271 MiCC Ent Connected Users, x1 190
ELM-08200 FAL1048881 MICC Ent TTS Lang + 1 wce,1 ch 12
ELM-08200 FAL1048882 MICC Ent TTS wice addon, 1 ch 12
ELM-08200 86-00069AAA-A MiCC Ent Open Media, system 1
ELM-08200 86-00070AAA-A MICC Ent Open Media, 1 user 13
ELM-08200 86-00081AAA-A MiCC Ent WEB Scheduling.Syst 1
ELM-08200 86-00088BAAA-A MiCC Ent Sess Inform API, Syst 1
ELM-08200 86-00087AAA-A MICC Ent Attendnt Agnt, 1 User 8
ELM-08200 FAL1048886 MiCC Ent Config Websenice API 1
ELM-08200 86-00239AAA-A MiCC Ent SSM, 1 acct-init 1yr 2
ELM-08200 54008958 MIiCC Ent 9 Vers Key-MM, Systm 1
ELM-08200 54008957 MiCC Ent 9 Vers Key, System 1
ELM-08200 FAL1047777/1 MiCC Ent Desktop Manager Agent 9.0 174
ELM-08200 86-00039AAA-A MiCC Ent Agent - Lite V,1 user 190

2.3 Plataforma de grabacion Nice

La solucion instalada consta de un sistema de grabacién Nice Perform 6.12 se trata de un
sistema de grabacioén activa, con capacidad para grabar 127 llamadas simultdneamente.

El sistema se compone de los siguientes elementos:
e Drivers con el MX-ONE de Mitel.
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e Un Sistema de grabacién de voz VolP activo de 127 Canales.

e Sistema de Almacenamiento Centralizado. Zugaztel proporcionara una ruta a un
repositorio para el almacenamiento de las llamadas.

e Nice Perform Interaction Package Kit para 127 recursos simultaneos, compuesto por
las siguientes funcionalidades:

0 Business Analizer- Interacciones, Evaluaciones y Audit Trail
Monitor (llamadas on line)
Reporter (Generacion de informes)

Administracion del sistema

O O O o

Generador de Reglas
0 Grabacion Bajo Demanda

Descripcion de los servidores del conjunto Nice, vy sus diferentes aplicaciones:

Nice Sentinel Windows 2008 Server R2  V 6.12
Nice Grabador Activo  Windows 2008 Server R2  V 6.12
Nice Unified Windows 2008 Server R2  V 6.12

Sentinel Sentinel: Es la solucion software facilitada por Nice para la monitorizacion
de todos los componentes que forman parte de la solucién de grabacion,

@ que se instalara sobre un servidor virtual proporcionado por el cliente
A
N

Lomger 1p ] SOftware de grabacion VolP Activo (Logger AIR): Aplicacion que se encarga

de la grabacion activa del audio de extensiones y del almacenamiento de
llamadas. Estard instalada sobre un servidor fisico. Con una capacidad de
30 canales.

Interaction Interactions Center: Drivers de integracion entre Nice Perform vy
plataforma Ericsson/Mitel. Es el responsable de coordinar todos los
eventos ente el switch o PBX vy el sistema de grabacién Nice Perform.

. Ademas, es el encargado de capturar las interacciones de tipo cliente-
agente (informacion CTl de la llamada).

Application | - Apnlications: es el paquete de software que se instalard sobre un servidor

virtual proporcionado por el cliente. Consiste en una serie de
aplicaciones Web utilizadas para la gestién, configuracion y explotaciéon
del sistema Nice Perform.

Base Data Server: se trata del gestor de las bases de datos relacionales
del sistema de grabacion proporcionado por Nice (Nice Perform
DataBase Suite). Se instalard sobre un servidor virtual proporcionado por

o vl
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el cliente. El estandar utilizado para la gestion y consulta de estas bases es Microsoft SQL
Server 2008.

DataMart: es un software que se utiliza como repositorio central de las

Datamart )

tablas de las bases de datos de Nice. Se trata de una base de datos de
" solo lectura, donde se inserta informacion de las bases de datos
L‘ especificas de Nice, que se instalard sobre un servidor virtual

proporcionado por el cliente.

Las licencias asociadas al sistema de grabacién son las siguientes:

Referencia NICE
CC Application

NICE-SMB-IM-IMA NICE Interaction Management platform for SMB, Per Named Agent 127

NICE-NIM-SUPG-Sent Sentinel version upgrade under software maintenance 1
Logger AIR

NICE-SMB-IM-VC-AIR AIR Voice Capture for SMB, Per Channel 127

2.4 Plataforma de operadora sobre PC Mitel Inattend

La plataforma INATTEND, junto con el directorio CMG, da servicio de atencién al nimero
de teléfono cabecera de la DFB, a través de 8 agentes de PC.
= |a version del sistema es CMG 8.4 SP2 e INATTEND 2.5 SP2. Y el servidor que
aloja los servicios se encuentra virtualizado en los CPDs de Lantik. Mediante la
aplicacion INATTEND las operadoras tienen capacidad de buscar a cualquier
usuario de la DFB, ya que la base de datos esta integrada con la base de datos
corporativa donde se alojan los datos de los usuarios.
= El sistema de gestion de base de datos se basa en SQL Server.

2.5 Web de Estadisticas

La Web de estadisticas es una aplicacion web desarrollada con tecnologia PHP/Javascript
que explota los datos almacenados en bases de datos de diversos servidores SQL
SERVER. La web de estadisticas se ha desarrollado para cubrir o mejorar algunas
necesidades respecto al sistema de contact center Solidus para la explotacion de sus
datos.

Los menus que podemos encontrar en esta herramienta son los siguientes:

Mensajes: permite la gestion de los mensajes de OAS, sincronizando los ficheros internos
de configuracion para representar en una estructura web coémoda los ficheros de audio
que se utilizan en todo el sistema. Este menu cuenta con las siguientes
opciones:

= Estructura

= Mensajes

= Sincronizar

=  Aplicar cambios

= Reiniciar servicio
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Informes SOLIDUS: permite a los operadores con permiso ejecutar informes explotando
los datos del trabajo realizado por los agentes con respecto a las llamadas recibidas de
VOZ. Este menu cuenta con las siguientes opciones:

= Resumen de atencion a la ciudadania

= Resumen de actividad de informadores

= (lasificacion de consultas

= QOrigen de consultas

= Destino de consultas no resueltas

= Monitorizaciones

= Totales por Numero-A

=  Detalle totales por Numero-A

Informes SOLIDUS - Email: permite a los operadores con permiso ejecutar informes
explotando los datos del trabajo realizado por los agentes con respecto a las llamadas
recibidas de EMAIL. Este menU cuenta con las siguientes opciones:

= Resumen de atencion a la ciudadania

= Resumen de actividad de informadores

= Busqueda de emails

Canalizadores: permite a los operadores con permiso ejecutar informes para obtener
informacion detallada de lo sucedido en el servicio de renta, tanto en temporada de renta
como fuera de ella. Este menuU cuenta con las siguientes opciones:

» Canalizador 2000

» (Canalizador 3000

» Emision automatica de certificados

= Consulta de propuestas generadas

» Emisién automatica de claves

=  Canalizador RENTANET

»  Grabaciones RENTANET

= Variables llamadas CallBack

Operadoras: permite obtener la informacién registrada por el Quality Manager para verla
de manera intuitiva. Este menul cuanta con las siguientes opciones:

= Resumen de actividad de Operadoras

= Resumen de atencion de Operadoras

» Total/detalle de llamada

» Totales de transferencias

Servicio agricola: permite llevar un control de las llamadas recibidas al servicio de sanidad
vegetal. Los usuarios llamantes puedes escuchar un mensaje grabado mensualmente por
un operador tanto en euskera como en castellano. Este menl cuenta con las siguientes
opciones:

=  Sanidad vegetal

Campafas: permite obtener datos especificos de las campanas de "Hacienda Informacion
General ", "Accion social" o "Bizkaitarren Sarea". Los diferentes informes permiten
obtener informacion variada y completa, por tipologia de la llamada, por agente, por
intervalos, detalles de la llamada recibida, etc. Este menU cuanta con las siguientes
opciones:

= Informe de encuesta de campana

= Informacién general - resumen por intervalos

» Detalle de llamada

= Estadisticas por fecha/agente
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» Estadisticas por fecha/tipologia

Gestién caza/monte: permite la gestion de los usuarios que son guardas de caza/monte
dandoles los permisos y cédigos oportunos. También permite la gestion de las cuadrillas
cinegéticas, pudiendo por ejemplo indicar para cada cuadrilla las fechas en las que est3
permitida la actividad de caza. Por udltimo, este menu permite controlar mediante
informes los fichajes realizados de manera diaria en entrada/salida de los guardas dados
de alta en el sistema. Para llevar un control de la situacion se pueden hacer listados de
guardas, de sus fichajes, o informes relacionados con las cuadrillas de caza vy las llamadas
que han realizado. Este menu cuanta con las siguientes
opciones:

= Fichajes - vista rapida

= Fichajes - listar

=  Mensaje relevante general

=  Mensaje relevante caza

= Gestion de guardias

=  Cuadrillas - listar

= Cuadrillas - registros

Herramienta cualitativa agricultura: permite el registro cualitativo de la atencidon no
presencial a la ciudadania de Agricultura. Este menU cuanta con las siguientes
opciones:

= Nueva llamada

=  Bulsqueda

=  Técnicos

= Wiki
CAU EXT / INT: permite indicar un mensaje de texto que mediante TEXT-TO-SPEECH
que reproducird para el grupo que correspondan antes de pasar la llamada a dicho
grupo.

=  CAU EXT - Mensaje

=  CAU INT - Mensaje

Ademas de los menus indicados, en la web de estadisticas podemos encontrar:

= Herramienta para llevar el control de los usuarios y permisos que pueden
entrar a la propia web. Se pueden indicar permisos para cada usuario por
menu principal o por objetos (agentes, grupos de servicio).

= Herramienta para la creaciéon automatica (una sola ejecucion, ejecucion
diaria, ejecucién mensual) de los distintos informes.

= Herramienta de encuesta para asociarla a los grupos de servicio que nos
indiquen vy de esta forma obtener informacién del usuario llamante sobre
el servicio prestado.

= Herramienta de control de cambios que permite conocer que usuario
administrador he realizado cambios sobre las propiedades de algin
agente/grupo.
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3. ESPECIFICACIONES TECNICAS

El objetivo principal del proyecto es mantener todos los sistemas que componen el
servicio de atencién ciudadana no presencial bajo mantenimiento de fabricantes,
mantenimiento correctivo e incluyendo un upgrade de version de los sistemas de Mitel
en el alcance de esta licitacion.

Ademas del objetivo principal se tendran en consideracion los siguientes elementos:

e Aportar un gestor de proyecto para la interlocucion entre el adjudicatario vy
Zugaztel.

e Aportar un técnico in-situ 10 horas a la semana distribuidas de lunes a viernes en
horario de mafiana.

e Dar soporte extendido y apoyo durante las campanas de renta y similares.

e Aportar una bolsa de horas anual de 200 horas para desarrollos de infraestructura
innovadores y que supongan mejoras sustanciales de servicios de atencion
actuales o creacion de nuevos servicios.

e Disponer de un Sistema de Preproduccion.
e Realizacion de un informe mensual del servicio ofrecido incluyendo propuestas de
mejora en el servicio.
3.1 Mantenimiento del licenciamiento de las plataforma actual
Las plataformas incluidas en el servicio son:
» Sistema Contact Center MiContact Center Solidus Produccion
Herramienta Web de explotacion de Datos
Sistema Contact Center Preproduccion
Sistema de directorio y operadora INATTEND
Sistema de Grabacion NICE 6.12

YV V V V

0 La empresa adjudicataria mantendra relacion contractual con los servicios
técnicos de 2° nivel de un partner certificado por NICE para soportar el
nivel de servicio al sistema de grabacion.

El mantenimiento de las plataformas incluird los siguientes elementos.
3.1.1 Servicio de Mantenimiento de Software MITEL (Software Maintenance)

Se trata de un programa de mantenimiento de software que Mitel pone a disposicion de
los clientes. El programa tiene dos soluciones en funcion del grado de servicio de
actualizacion que se desea obtener vy es valido para sistemas MX-ONE vy aplicaciones de
valor anadido como Solidus eCare, InAttend, etc.

e SOFTWARE STANDARD

Proporciona la actualizacion continua de las plataformas (Upgrades), en la medida
que estas vayan apareciendo en el mercado, ademéas de los parches y HotFixes
qgue se vayan incluyendo en cada version por un periodo de 1, 2 o 3 anos. Este
programa habilita el acceso a la apertura de incidencias con el fabricante en
horario 8x5.
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e SOFTWARE PREMIUM

Proporciona la actualizacion continua de las plataformas (Upgrades), en la medida
que estas vayan apareciendo en el mercado, ademéas de los parches y HotFixes
qgue se vayan incluyendo en cada versidon por un periodo de 1, 2 o 3 afnos.
Proporciona acceso a la apertura de incidencias con el fabricante en horario 24x7,
e incluye la licencia de supervisién/acceso remoto (Mitel Performance Analytics).

3.1.2 NICE mantenimiento evolutivo

En caso de que fuese necesario, el adjudicatario debe realizar todos los trabajos de
actualizacion del sistema Nice a la Ultima version publicada por el fabricante a dia 1 de
octubre del 2019. Si no fuese necesaria la actualizacion debera realizar la integracién del
sistema actual con la nueva plataforma de MiContact Center Solidus.

3.2 Servicios de mantenimiento correctivo de las plataformas.

Para las plataformas indicadas en el punto 3.1 el servicio de mantenimiento correctivo
debe contemplar los siguientes niveles de atencién:

» Atencion a Consultas sobre el uso del Software realizadas por los usuarios
responsables de la explotacién del sistema. Estas consultas podran ser realizadas a
través de correo electronico o por Teléfono.

» Asistencia Técnica Remota para el diagnodstico y resolucion de averfas. Esta
asistencia se proporcionard mediante conexién remota los servidores virtualizados
de MiContact Center Solidus. Todas las actuaciones incluidas en este Servicio se
realizan de forma remota, mediante conexién VPN con cddigos de autorizacion
requeridos. A modo de control de acceso remoto a la plataforma, se definird un
protocolo que refleje de forma sencilla las conexiones remotas a los sistemas
mantenidos, donde quedard reflejado el nombre del Técnico, fecha, hora y
motivo.

» Asistencia Técnica in-situ para la resolucion de averias en instalaciones de
Zugaztel/DFB/Lantik u otras entidades forales o ayuntamientos del Territorio
Historico de Bizkaia y siempre que la resolucidén no sea posible via remoto. Este
servicio incluye la recarga de las aplicaciones del sistema asi como reinstalacién de
los programas especificos del cliente; no se incluyen elementos hardware
(servidores y PCs).

Niveles de Servicio

Se define “Tiempo de Respuesta” como el tiempo que transcurre desde que se recibe el
aviso de averia hasta que se inicia la actividad, bien de modo remoto, o en las
dependencias que Zugaztel estime oportuno en las ubicaciones de DFB, entidades forales
0 ayuntamientos..

La criticidad de una averia la determinara Zugaztel al comunicar por el canal establecido la
incidencia producida, que a modo de ejemplo son las siguientes:

0 Intercomunicacién del enlace entre los servidores de MiContact Center
Solidus vy la centralita MX ONE, provocando la imposibilidad de recepcion
de llamadas en mas del 30% de los agentes preparados para el conjunto
de la red o para un Departamento concreto.

o0 Imposibilidad de almacenamiento de datos para generar informes.
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Reinicios / bloqueos criticos en los programas vy aplicativos de SeC.
El sistema ha dejado de procesar llamadas.

La capacidad de procesamiento de llamadas se ha degradado.
Fallos en la grabacién (NICE).

Indisponibilidad de los servicios de atencidon automatica.

0O O 0O O o o

InAttend ha dejado de funcionar.

Los niveles de Respuesta minimos requeridos son:

INTERVALO TIEMPO DE TIEMPO DE TIEMPO DE TIEMPO DE
DE RESPUESTA RESPUESTA RESPUESTA RESPUESTA

COBERTURA ASISTENCIA ASISTENCIA IN- ASISTENCIA ASISTENCIA IN-
REMOTA (Averia SITU (Averia REMOTA(Averia | SITU (Averia NO
Critica) Critica) NO Critica) Critica)

SERVICIO NO ASOCIADOS A CAMPANA DE LA RENTA O SIMILAR

24x7 todos 2 horas desde 4 horas dentro de 8 horas 8 horas
los recepcion de la la cobertura operativas operativas
dias del afio incidencia, dentro de indicada dentro de la dentro de la
la cobertura indicada cobertura cobertura
indicada indicada

SERVICIO ASOCIADOS A CAMPANA DE RENTA O SIMILAR

24x7 todos 1 hora desde 2 horas dentro de 8 horas 8 horas
los recepcion de la la cobertura operativas operativas
dias del afo incidencia, dentro de indicada dentro de la dentro de la
la cobertura indicada cobertura cobertura
indicada indicada

El licitador debe disponer de un centro de trabajo situado en un radio inferior a 100 Km
de la ubicacién de Zugaztel para poder prestar ese servicio in situ en el plazo establecido.

La oferta deberd presentar, asimismo, un servicio de desbordamiento para la atencién de
incidencias de usuarios de Solidus en horario de lunes a viernes de 8:00 a 20:00 horas,
excepto durante los meses de julio y agosto en los que la prestacion del servicio de
desbordamiento finalizara a las 14.00 horas. El volumen estimado de consultas a atender
es de 60 mensuales.

El licitador deberd detallar los Acuerdos de Nivel de Servicio ofrecidos a Zugaztel asi
como los mecanismos utilizados para su cumplimiento y seguimiento.

Las actuaciones de mantenimiento preventivo deberdn ser comunicadas con un minimo
de 24 horas de antelacién vy se realizaran siempre que sea posible en horario de fuera de
servicio, es decir, de lunes a sdbado de 20:00 a 8:00 (horario nocturno).

Mensualmente, antes del dia 10 de cada mes, el licitador entregard a Zugaztel un informe
donde se recojan los parametros de nivel de servicio indicados en su oferta, su grado de
cumplimiento en el mes precedente y la penalizacion resultante por su incumplimiento. El
informe indicard, asimismo, las acciones de mejora aconsejables que pudieran derivarse
del analisis de la incidencia.
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3.3 Otras funcionalidades requeridas

El licitador deberd proponer los siguientes aspectos:

3.3.1 Aportar un gestor de proyecto para la coordinacion de los servicios ofrecidos por la
plataforma.

Este perfil deberd de tener las siguientes aptitudes:

Contrastados conocimientos técnicos de las plataformas objeto del servicio:
Solidus, MX ONE y NICE

Amplios conocimientos de sistemas v redes informaticas, generales.

Conocimientos de las infraestructuras y procedimientos de la administracion
publica vasca.

Sus funciones seran entre otras:

Interlocucién técnica para todas las actividades desarrolladas por el licitador para
Zugaztel.

Asesoramiento para la definiciéon de nuevas necesidades de tecnologia.

Responsable del seguimiento de los servicios de mantenimiento de las
plataformas asi como de nuevos proyectos.

Interlocutor en las reuniones de seguimiento para informacion de proyectos
activos.

Responsable del seguimiento de los periodos de campanas de Renta y otras
similares.

Documentacion de informes y actas de seguimiento de tareas.

3.3.2 Técnico in-situ

Este perfil debera de tener las siguientes aptitudes:

Conocimientos técnicos de las plataformas objeto del servicio: Solidus, MX ONE vy
NICE

Conocimientos técnicos de auriculares Plantronics y terminales mitel series 6800
y 6900

Sus funciones seran entre otras:

v

v

Gestionar peticiones y realizar labores de primer nivel sobre cualquier peticion
realizada por el contacto designado por ZUGAZTEL.
Monitorizacion de los servidores y servicios
0 Primer analisis ante cualquier incidencia detectada en el servicio
Gestion de cambios:
0 Cambios de configuracion en grupos de servicio
o0 Cambios de configuracion/habilidades de los agentes
0 Solicitudes a operador
0 Solicitudes a mantenedor PBX
Instalaciones de Agentes (incluida alta usuario solidus) en nuevos PCs
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v" Auditoria semestral, durante los 6 primeros meses de contrato debera
documentar todos los servicios existentes.

0 Servicios

0 Scripts

o Alocuciones
0 Usuarios

Tras la primera revision, debera realizar revisiones semestrales para mantener
actualizada la documentacion generada para las cuatro dimensiones de andlisis.
v" Revisiones de alocuciones:
o Campanas especiales
o Horarios (verano/Invierno)
v"Interlocucién y coordinaciéon de posibles tareas de mantenimiento en horarios
fuera de la jornada laboral
v" Seguimiento de incidencias vy solicitudes
v" Seguimiento de proyectos
v" Generacion de informes de incidencias trasladadas al soporte de nivel 2

3.3.3 Dar soporte extendido y apoyo durante las campafas de Renta y otras similares.
En cada periodo de renta anual, las tareas a realizar serian las siguientes:

e Revision de confirmaciones positivas (introduccién de datos y comprobacién del
tratamiento interno de los mismos). Realizado mediante la plataforma de
preproduccion.

e Verificacion de servicios diaria durante 45 dias hébiles, de lunes a viernes.
e Revision completa de flujogramas.

e Revision completa del servicio de grabacion.

e Revisidon de estadisticas de canalizadores.

e Actualizacién vy detalle del plan de contingencia para las campanas que lo
requieran.

e Prueba de carga para validar la integridad del canal telefénico.
3.3.4 Incluir una bolsa de horas anual de 200 horas.

Esta bolsa de horas servird para desarrollar soluciones de infraestructura innovadoras que
supongan una mejora sustancial sobre los servicios actuales o la creacién de nuevos
servicios. Los desarrollos a realizar se acordaran con el Director del Contrato de Zugaztel
que establecera las necesidades de la solucidon y en funcidon de las mismas se realizara una
propuesta que deberd ser aprobada por el Director del Contrato de Zugaztel.

Una vez aprobada se llevaran a cabo las siguientes fases de desarrollo:
e Definicién y documentacion técnica de la solucién por parte del adjudicador
e Aprobacién de la documentacion por parte del Director del Proyecto de Zugaztel
e Desarrollo de la solucion
e Validacion por parte del adjudicador
e Validacion por parte del Director del Proyecto de Zugaztel

Sin disponer del visto bueno del Director del Proyecto las peticiones no se dardn por
cerradas.
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3.3.5 Sistema de Preproduccion.

Este sistema debe tener la misma version de la plataforma del Solidus de Produccion, con
capacidad de realizar las pruebas de desarrollo. Este sistema evolucionara al ritmo de la
plataforma de produccion.
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4. CONDICIONES PARTICULARES

4.1 Penalizaciones

Las penalizaciones se indicaradn por incumplimiento de los pardmetros de nivel de servicio
indicados, todas las penalizaciones se expresan sobre la facturacién mensual total del mes
en que se produce el incumplimiento.

° Tiempo de respuesta en incidencia critica superior al indicado en el pliego de
prescripciones técnicas: 2% por cada hora de retraso.

° Tiempo de respuesta in situ en incidencia critica superior al indicado en el pliego de
prescripciones técnicas: 2% por cada hora de retraso.

) Tiempo de respuesta en incidencia no critica superior al indicado en el pliego de
prescripciones técnicas: 1% por cada hora de retraso.

o Tiempo de respuesta in situ en incidencia no critica superior al indicado en el pliego
de prescripciones técnicas: 1% por cada hora de retraso.

4.2 Ejecucion de los trabajos
4.2.1 Organizacion y supervision del proyecto
Zugaztel nombrard un Director del Proyecto.

La Direccion del Proyecto serd la encargada de supervisar su desarrollo y aprobar el
resultado final, transmitiendo a la empresa adjudicataria cuantas instrucciones considere
necesarias. Asi mismo, actuard como coordinador y supervisor de la correcta realizacion
de los compromisos contraidos por el adjudicatario, tanto en su parte funcional como
técnica.

En virtud de los trabajos del alcance de esta licitacion el adjudicador no podra mantener
relacion con terceros ajenos a Zugaztel sin conocimiento de la Direccién del Proyecto
establecida por Zugaztel.

La Direccion de Proyecto tendra las més amplias atribuciones y sus ordenes e
instrucciones seran inmediatamente ejecutadas. Las discrepancias sobre el desarrollo de
los servicios serdn resueltas al nivel mas elevado de representacion.

La empresa adjudicataria designard un responsable Unico ante Zugaztel como
Responsable de Proyecto.

El Responsable del Proyecto se encargara de la planificacion, seguimiento y control de los
trabajos a realizar y de verificar el nivel de calidad. Dicho responsable serd el que reciba
instrucciones generales por parte de Zugaztel.

El Responsable de Proyecto coordinard el equipo de trabajo para el desarrollo del
proyecto en la realizacion de todas las tareas implicadas en el proyecto, con especial
mencion de las funciones siguientes:

e Seguimiento del Plan de Trabajo propuesto en la oferta y aprobado por
Zugaztel, con estricto cumplimiento de los plazos e hitos previstos en
dicho Plan.

e Comunicacién inmediata a la Direccion del proyecto de cualquier
previsible alteracion de las condiciones contractuales en cualquiera de
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sus aspectos (personal, técnico, econdémico etc.), originado por causas
ajenas al propio adjudicatario.

e Comunicacién inmediata a la Direccion del proyecto de las
repercusiones y/o problemas que puedan plantearse en el desarrollo
del proyecto por cambios en la planificacion, incumplimiento de los
hitos previstos, cambios en el alcance del proyecto, modificaciones a
tareas ya realizadas y aprobadas, etc.

El equipo de trabajo del adjudicatario estard formado por personal técnico con la
categoria profesional y nivel de especializacién adecuados a las necesidades planteadas.

4.2.2 Mecanismos de seguimiento y control

Antes del inicio de proyecto, se deberan establecer todos aquellos procedimientos de
control que permitan verificar de forma continuada el cumplimiento de los objetivos
especificados, tanto en los plazos como en la calidad final.

Entre estos mecanismos se encuentran:

e Reuniones de seguimiento: se realizaran reuniones, bien periddicas o
coincidiendo con los puntos de decision, destinadas a revisar el grado
de cumplimiento de las tareas planificadas, la entrega de productos, las
resignaciones de personal, la validacion de las programaciones de
actividades a realizar, etc.

e Reuniones de control econdmico: enfocadas hacia el control
econdémico del proyecto, al objeto de llevar a cabo el plan de pagos
establecido, si procede.

e Informes de situacion y progreso que servirdn para comunicar al equipo
Director de Proyecto el estado actual de los trabajos, los objetivos
alcanzados, las incidencias ocurridas, etc.

e Certificaciones parciales si procede
e Hojas de control de tareas, si procede

e Cualquier otro documento de gestion de proyectos, a solicitud de la
Direccion de Proyecto, que se pueda considerar de utilidad como
mecanismos de control del proyecto.

Zugaztel se reserva la facultad de solicitar, en cualquier momento, antes o después de la
adjudicacion vy durante el curso de los trabajos, cualquier otro documento
complementario, en orden a la comprobacién de cuantos datos haya ofrecido la empresa
licitadora, tanto respecto a si misma como con respecto al personal propuesto.

Asimismo, la designacion de técnicos realizada por la empresa adjudicataria podra ser
modificada a simple peticion de Zugaztel, en caso de que ésta advierta un incumplimiento
de las condiciones que motivaron la adjudicacion. En este caso, la empresa adjudicataria
quedard obligada a proponer otras personas con categoria y circunstancias personales y
profesionales idénticas o similares a las inicialmente propuestas, sin que dicha
circunstancia altere, en ninglin caso, el precio ofertado.

4.2.3 Aceptacion de los trabajos
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Una vez finalizados los trabajos, el conjunto de servicios se someterd a las
correspondientes pruebas de aceptacién que aseguren que la calidad obtenida es mejor o
igual que la requerida por Zugaztel.

La Direccidon de Proyecto conjuntamente con el Responsable del Proyecto definirad al
inicio del proyecto las pruebas que se estimen oportunas para verificar el cumplimiento
de las presentes especificaciones.

La entrega final de los productos del trabajo deberd ser aprobada tanto por el
Responsable de Proyecto de la empresa adjudicataria como por la Direccién del proyecto.
Si los encuentran conformes emitirdn su informe favorable (recepcion provisional),
empezandose a computar desde ese momento el ano de garantia minimo que todo
trabajo de realizacion externa debe aportar en prevision de defectos no detectados en las
pruebas realizadas.

El incumplimiento de los plazos pactados sin causa que lo justifique dard lugar a las
penalizaciones que se acuerden en las condiciones particulares.

4.3 Garantia

Se exige un plazo de garantia de la instalacion de un (1) afio como minimo, a partir de la
fecha de recepcion definitiva del conjunto de la instalacion completa, es decir, una vez
finalizado el total del proyecto y la garantia propia del fabricante, en los elementos
indicados en las especificaciones técnicas.

La empresa adjudicataria contraera el compromiso formal, que deberd asumir de un modo
expreso, de garantizar todas y cada uno de los suministros e instalaciones a realizar
contra toda clase de defectos de material empleado.

La garantia comprenderd la reposicion del material empleado si fuera defectuoso o
inadecuado asi como la mano de obra para tal reposicion o para corregir los defectos que
se observen.

4.4 Condiciones de seguridad y confidencialidad

Zugaztel facilitara, en su caso, acceso a sus sistemas informaticos, de acuerdo con los
procedimientos y autorizaciones previas y entregardn la informacion y documentacion
necesaria para poder llevar a cabo los servicios especificados por este contrato, debiendo
la empresa adjudicataria comprometerse a no utilizar dicha informacion para otros fines
que los recogidos en el presente Pliego de Bases Técnicas, asi como a no extraerla,
cederla, publicarla o venderla, total o parcialmente, ni en soporte informatico ni en papel,
debiendo proceder a la devolucion de los soportes de la informacion facilitados, asi como
a su descarga de los equipos informaticos (si existieran), una vez se dé por concluido el
trabajo.

El adjudicatario debera asumir los compromisos y cumplir las normas correspondientes en
materia de seguridad respecto a los sistemas de informacion a los que se tenga acceso
por razon de este trabajo, de acuerdo con la legislacion vigente. Tanto la empresa como
su equipo de trabajo quedaran expresamente obligados a mantener absoluta
confidencialidad vy reserva sobre cualquier dato que pudiera conocer con ocasion del
cumplimiento del contrato, especialmente los de caracter personal, que no podra copiar o
utilizar con fin distinto al que figura en este Pliego de Bases Técnicas, ni tampoco ceder a
otros ni siquiera a efectos de conservacion.
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A estos efectos, deberan establecerse las maximas cautelas en el acceso a los datos.
Cualquier infraccion en este sentido serd calificada como grave y serd causa de resolucion
del contrato, sin perjuicio de las responsabilidades penales, o de otro tipo, en que se
puedan incurrir.

El adjudicatario quedard obligado al cumplimiento de las clausulas particulares vy, en
concreto, a los apartados “11.3. Proteccién de datos personales” y “11.5. Seguridad de la
informacion” del Pliego de Clausulas Particulares.

4.5 Propiedad intelectual

La empresa adjudicataria se compromete a aceptar las siguientes clausulas:

Los derechos de propiedad intelectual relacionados con el trabajo realizado
perteneceran a Zugaztel cualquier producto o subproducto derivado del mismo
no podra ser utilizado para otros fines fuera del ambito que le corresponda, sin el
permiso expreso por escrito de Zugaztel. La empresa licitadora debe facilitar a
Zugaztel todas las fuentes de todos los archivos asi como los recursos de
programacion empleados.

La documentacion generada durante la ejecucion del trabajo es propiedad
exclusiva de Zugaztel, sin que la empresa adjudicataria correspondiente pueda
conservarla, ni obtener copia de la misma o facilitarla a terceros sin la expresa
autorizacion escrita de Zugaztel, que la daria, en su caso, previa peticion formal de
la empresa con expresiéon del fin que pretende. Lo dispuesto en este péarrafo se
entiende salvo conservacion a los efectos de prueba de realizacidon del trabajo
contratado. Zugaztel autoriza expresamente la utilizacion de los resultados del
presente trabajo como referencia y como base de futuros trabajos a realizar para
la propia Zugaztel.

La empresa adjudicataria deberd garantizar la confidencialidad de la informacion
facilitada por Zugaztel quedando especialmente sujeta, en cuanto a datos de
caracter personal se refiere, a la legislacion vigente en la materia. Todos los
colaboradores de las empresas se comprometen a mantener el méas absoluto
secreto profesional sobre aquellos datos, informaciones y documentos que
pudieran conocer con motivo de la realizacion del Proyecto, cualquiera que sea la
forma bajo la que se representen (oral o escrita). Exclusivamente tendran acceso a
dichas informaciones los colaboradores que sean imprescindibles para el
desarrollo de las tareas que les hayan sido asignadas dentro del &mbito al que nos
estamos refiriendo. Todos ellos seran advertidos sobre el caracter estrictamente
confidencial y reservado de la informacion a la que tendran acceso.

Asimismo, la empresa adjudicataria queda obligada a informar a Zugaztel y de modo
inmediato, sobre cualquier sospecha relacionada con fallos o fugas del sistema de
seguridad y proteccién de la informacion, que pudiera ser detectada durante el desarrollo
del Proyecto.
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AENOR « Herritarrei arreta eskaintzeko kanal anitzeko azpiegituren diseinua eta garapena / Disefo y desarrollo de infraestructuras multicanal
para la atencion a la ciudadania
E « Dokumentuei alta eman eta horiek grabatu nahiz digitalizatzea zerbitzua / Servicio de alta, grabacién y digitalizacién de documentos

« Herritarrei kanal orotako arreta ez-presentziala eskaintzeko zerbitzua / Servicio de atencién no presencial omnicanal a la ciudadania
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« Marketing digitaleko zerbitzua: sare sozialen eta eduki digitalen koordinazioa, plangintza, argitalpena, monitarizazioa eta
jarraipena / marketing digital: coordinacion, planificacion, publicacién, monitorizacién y seguimiento de social media y contenidos
digitales
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