PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES

1. Objecte del contracte

El present contracte té per objecte la prestacié dels servei d’implantacié del modul de
Service Cloud Omnichannel i Service Voice de Salesforce amb subministrament de les
llicencies corresponents a la Universitat de Vic — Universitat Central de Catalunya
(UVic-UCCQC)

2. Abast dels serveis

Els serveis han d’incloure, per la part de Service Cloud:

Configuracié Out-of-the-Box de Service Cloud
Seguretat: Configuracio d’un (1) perfil base de Service Cloud i dos (2) conjunts de
permisos (un per a agenti un per a supervisor)
Configuracié d’un (1) procés de suport amb un (1) tnic flux de resolucié
Configuracié i posada en marxa de la funcionalitat Omnichannel
Configuracié de Digital Engagement
Configuracié de canals d’atencid:
o WhatsApp: Configuracié del canalnomés inbound de fins a dos (2) nUmeros
o Xat: Configuracié del xat per a la pagina web
Configuracio de cues, assignacioé i enrutaments:
o Una (1) cua peraWhatsApp i una (1) cua per a Xat
o Assignacio de l’agent per disponibilitat unicament
o Flux d’enrutament amb un (1) bloc de logica
Creacié de dos (2) automatismes de correu electronic (un d’obertura i un de
tancament)
Configuracié de fins a tres (3) informes i un (1) quadre de comandament
Integracié de Service Voice i Amazon Connect
Registrar la procedéencia del candidat en dos camps
Enrutament només per WhatsApp i Xat segons idioma (4)

Per la part de Service Voice:

Configuracié Out-of-the-Box de Service Cloud
o Aplicaci6 estandard de Service Cloud** (Service Console)
o Objectes (complexitat de 20 configuracions per entitat, entenent com a tal:
camps, regles de validacié i pagines)
= Compte/ Contacte / Compte personal
= Cas
= Activitat
o 15 usuaris
Omnichannel
o Activacié i parametritzacié del component Omnichannel
Analytics
o Configuracié del quadre de comandament CRM-A out-of-the-box de
Service Cloud Voice



o Informe estandard d’atenci¢ de treballs d’agent
e Canaldeveu
o Activacid i inicialitzacié de la instancia de Salesforce Service Cloud Voice
amb Amazon Connect
=  Controls generals
= Control de trucada (acceptar, penjar, posar en pausa, transferir)
= |dentificacié del client pel numero de telefon mitjangant el flux
Object Linking
= Pausade trucada amb musica d’espera
= Configuracio del directori de transferéncies general per a usuaris
e Configuracio de transcripcié basica
e Horari d’atencié
e 2cuesd’atencié de trucades
e 1 canalde servei en Omnichannel
e Enrutament directe a la cua segons les opcions del menu
e Gravacio de trucades
e Activacio de la gravacio6 de totes les trucades seguint el model estandard
e Inbound
o 1 fluxIVR simple
o 1dunicidioma
o Missatge de benvinguda
o Menu amb possibilitat de transferéncia a agent
e Outbound
o Emissié de trucades manual
o Click-to-dial des de Salesforce
e Supervisié: configuracio Out-of-the-Box
o Monitoratge en temps real de la capacitat de les cues mitjangant Omni-
Supervisor
o Supervisid de trucades mitjangant escolta
o Intrusié en trucades

3. Execucid i supervisio

Hi haura un Cap de Projecte, el qual liderara el projecte en el dia a dia i sera Uinterlocutor
amb la Universitat. Supervisara els treballs realitzats i vetllara pel compliment dels terminis
i la qualitat del projecte.

També hi haura els arquitectes i consultors, els quals realitzaran les tasques d’analisi,
disseny, personalitzacio i construccid de la solucié de programari. També s’encarregaran
de dur a terme les instatlacions corresponents i la posada en marxa de la mateixa.

Seraresponsabilitat de la UVic-UCC ide Uequip d’usuaris clau assegurar el traspas adequat
de coneixements, aixi com 'acompanyament en el dia a dia per garantir 'adopcié de lanova
solucid.



4. Proteccio de dades i confidencialitat
El contractista haura de complir amb:

o Reglament (UE) 2016/679 (RGPD) i Llei organica 3/2018 (LOPDGDD).

o Compromis de confidencialitat per a tota la informacio de la UVic-UCC

o Encasde subcontractacid, el subcontractat estara subjecte als mateixos requisits
de confidencialitat i proteccié de dades.

5. Durada del contracte

La durada del contracte s’estableix en UN (1) any i SIS (6) mesos, a comptar des de la data
de formalitzacié del contracte.

Els terminis d’execucid previstos inicialment son:

- Pel que fa als serveis d’implantacid: Des de la formalitzacié del contracte fins a febrer de
2026.

- Pel que fa al subministrament de les llicéncies associades: Des de la formalitzacié del
contracte fins al compliment d’una anualitat (12 mesos).

Possibilitat de Prorroga: No s’estableix opcié de prorroga.

6. Calendari d’implantacié

El calendari d’implantacié dels moduls de Service Cloud Omnichannel i Service Voice de
Salesforce sera el seglent:

Andlisis Service Cloud
Disafio Service

Configuracién Service Cloud, Digital Engagement
Service

CLOUD

validacién final (UAT's)
Formacién

Golive Formacién

Soporte Post-produccién Go Live

Anélisis Servico Voice
Disefio Service Voice

configuracién
Service

Voice Validacién final (UAT's)

Formacién

Go Live

Golive

Formacién

Soporte Post-produceién
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