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El director de I'’Area Comercial emet el segiient

INFORME

justificatiu de la necessitat i idoneitat de la contractacioé relativa a “Subministrament d’un

programari de Call Center i dels serveis associats”

En base als seglents motius:

Primer.- El present contracte ha de cobrir les seglients necessitats:

Subministrament d"un programari que permeti implementar la tecnologia del servei de call
center en forma de «Cloud Computing», en modalitat SaaS, de tal manera que es pugui
gestionar de forma remota el sistema de call center i que un minim de vuitanta — cinc (85)
agents puguin actuar sobre el sistema i trucar de forma simultania, tant des de les
dependéncies de la Universitat, com des del seu domicili particular, sempre que les linies
superin les corresponents proves de xarxa que indiqui el proveidor.

Subministrament d’un programari que permeti implementar la tecnologia del servei de
recepcid de trucades per part de les Seus Territorials en forma de «Cloud Computing», en
modalitat SaaS, de tal manera que es pugui gestionar de forma remota el sistema i que un
minim de vuitanta — cinc (85) agents puguin actuar sobre el sistema i rebre trucades o trucar
de forma simultania, tant des de les dependéncies de Seus Territorials de la Universitat, com
des del seu domicili particular, sempre que les linies superin les corresponents proves de
xarxa que indiqui el proveidor.

Proporcionar una infraestructura, tant a nivell de telefonia, com a nivell de programari, que
doni resposta a tots els requeriments técnics establerts per la UOC en aquest Plec de
Prescripcions Técniques.

Tenir capacitat per poder fer trucades internacionals i oferir el mateix servei de call center a
qualsevol zona del mén, i a les zones de Sud América, Centreamerica i Méxic amb servidors
propis situats en aquesta zona, respectant en qualsevol cas les directrius previstes en el
present plec de prescripcions técniques.

Segon.- Per aquest motiu i en la mesura en qué no es disposa dels mitjans suficients, es
requereix contractar el subministrament d’un programari de Call Center i dels serveis associats
amb el seglient abast a titol enunciatiu, pero no limitatiu:

a) El subministrament d’Us del programari call center, incloent:
a. Les llicéncies
b. El hosting

c. Integraci6 amb CRM



b) Manteniment, actualitzacié i administraci6 técnica del programari call center,

incloent:
a. Atencio i suport técnic (consultes i incidencies) als agents del programari call
center.

b. Actualitzacié i subministrament de les noves versions.

C) Servei d’Us de les comunicacions (telefonia).
a. Elservei d’us de les comunicacions de telefonia estara basat en la connectivitat
via veu IP.
d) L’execucio de la transicio de la prestacio, que implicara:

a. La instal-lacié, adaptacié i posada en marxa del programa call center a les
necessitats de la UOC.

b. Instal-laci6 de linies ADSL simétriques necessaries, per tal d’assegurar la
correcta comunicacio entre les instal-lacions de la UOC i les de I'adjudicatari de
la prestacio.

c. Imparticié de la formacié als agents sobre I'is del programa call center.

Tercer.- El contracte tindra una durada de UN (1) ANY i es preveuen QUATRE (4) prorrogues
de UN (1) ANY cadascuna, de manera que la durada maxima del contracte sera de CINC (5)
ANYS. Tenint en compte el pressupost basic de licitacio, que ascendeix a 417.256,40 euros (IVA
inclos), la durada del contracte anteriorment referida i 'import maxim destinat a modificacions
contractuals previstes, es determina que el valor estimat del contracte sera de 1.758.684,00
euros (IVA exclos).

Quart.- Es fa constar que es disposa de crédit suficient per atendre les obligacions econdmiques
que es deriven per aquesta Universitat del compliment del contracte objecte del present
procediment de contractacid. Aixi mateix, es fa constar que la quantitat indicada al pressupost
basic de licitacio és el limit maxim de despesa que en virtut d’aquesta licitacié podra comprometre
I'érgan de contractacio.

Cinqueé.- Atenent a les caracteristiques objecte de la contractacié i d’acord amb les previsions
de la Llei 9/2017, de 8 de novembre, de contractes del sector public la contractacio objecte del
present informe s’ha de licitar a través del procediment obert.

Pels motius exposats es sol-licita a 'Organ de Contractacié que aprovi la contractacié de
referéncia i tramiti el procediment de contractacié que correspongui per a la formalitzacié del
corresponent contracte.
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