serveis de calafell

PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES PER A LA CONTRACTACIO D’UNA PLATAFORMA CRM/CDP DE
GESTIO DE LA RELACIO AMB LA CIUTADANIA.
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serveis de calafell

1. Objecte del contracte

El present document té per objecte definir les condicions, obligacions de caracter técnic i les activitats
especifiques que hauran de ser assumides i desenvolupades per 'empresa, persona fisica o entitat
adjudicataria del contracte.

L'objecte del contracte consisteix en el subministrament, configuracio (i, si escau, desenvolupament),
implantacid, integracid, posada en funcionament i manteniment d’una plataforma CRM/CDP
(Customer Relationship Management / Customer Data Platform) orientada a la gesti6 integral de la
relacié amb la ciutadania, que actuara com a sistema centralitzat de persones i d’interaccions per a
I'empresa publica CEMSSA.

La plataforma haura de permetre:

e Lagestid unificada i normalitzada de les dades de persones (ciutadania, titulars, representants,
empreses i altres rols), amb visié 3602 i mecanismes de qualitat, de duplicacié i tracabilitat.

e La gestid centralitzada de les interaccions multicanal (presencials, telefoniques, electroniques
o provinents de l'app ciutadana i altres canals digitals).

e La gestid de casos, sol-licituds, incidéncies i processos d’atencid, amb definicié de fluxos de
treball, estats i nivells de servei (SLA).

e Ll'automatitzacid de processos i comunicacions associades.

e La gestié de consentiments, preferencies i drets en matéria de proteccié de dades.
e Latragabilitat completa de les actuacions realitzades.

e Laintegracid amb els sistemes corporatius existents.

La solucié haura de constituir el nucli de relacié i coneixement 3602 de la ciutadania per part de
CEMSSA, i haura de permetre una gestié transversal entre departaments i serveis.

La plataforma objecte del contracte haura d’integrar-se amb diversos sistemes corporatius existents,
especialment amb:

e LApp ciutadana, per a la sincronitzacié de perfils, interaccions, sol-licituds i comunicacions.

e Els sistemes operatius de negoci existents (entre d’altres, el sistema de gestid de clients i
facturacio, el GMAQ, el sistema de cita previa i la plataforma de telefonia).

e Altres sistemes corporatius que es determinin durant el projecte, mitjancant mecanismes
d’integracid basats en estandards oberts i APIs.

El present contracte no inclou la substitucié dels sistemes operatius especialitzats existents (facturacio,
GMADO, etc.), sind la seva integracié amb la plataforma CRM/CDP, que actuara com a capa transversal
de gestid de relacid i dades.
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La solucio objecte del contracte haura d’estar disponible en modalitat que garanteixi alta disponibilitat,

escalabilitat i seguretat, complint els requisits normatius vigents en materia de proteccié de dades,
seguretat de la informacid i interoperabilitat amb el sector public.

El contracte inclou igualment els serveis d’analisi funcional, parametritzacid, migracié inicial de dades,
integracid amb sistemes externs, formacid a usuaris i administradors, suport a la posada en marxa, aixi
com el manteniment correctiu i evolutiu necessari per garantir el correcte funcionament i evolucié de
la plataforma durant la vigéncia del contracte.

2. Termini d’implantacid i posada en marxa del servei

El termini maxim per a la implantacid, integracié i posada en funcionament de la plataforma CRM/CDP
sera de sis (6) mesos, comptadors des de la formalitzacid del contracte, o des de la data que s’estableixi
al Plec de Clausules Administratives Particulars.

Lempresa adjudicataria haura de presentar, en el termini que es determini, un Pla de projecte detallat,
gue inclogui com a minim:

e Cronograma amb fases i fites intermédies.

e Assignacio de recursos.

e Dependeéncies técniques i organitzatives.

e Plad’integracions.

e Pla de migraci6 de dades.

e Identificacié de riscos i mesures de mitigacio.

2.1 Coordinacié amb I’App ciutadana

La implantacié del CRM/CDP constitueix un element essencial per al correcte funcionament de I'app
ciutadana, ates que aquesta haura d’integrar-se amb el sistema de gestié de persones i interaccions
que es desplegui en el marc del present contracte.

L'app ciutadana preveu un termini d’'implantacié inicial de tres (3) mesos. No obstant aixo, en cas que
no es disposi dins aquest termini dels connectors, APls o0 mecanismes d’integracio necessaris derivats
del desplegament del CRM/CDP, es permetra que la posada en produccié completa de I'app s’ajusti al
calendari definit per al present contracte, amb el limit maxim establert de sis (6) mesos.

A tal efecte:

e Lladjudicatari sera responsable de proporcionar les APls, serveis web o mecanismes
d’interoperabilitat necessaris per permetre la integracio amb I'app ciutadana i la resta de
sistemes corporatius.
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e l'adjudicatari haura de facilitar, amb la maxima antelacio possible, les especificacions tecniques
d’integracid.

e Juntament amb l'adjudicatari de I'app ciutadana, I'adjudicatari del present contracte haura de
col-laborar activament i coordinar-se tecnicament sota la direccid i supervisié de CEMSSA.

e CEMSSA podra establir mecanismes de governanc¢a conjunta del projecte per garantir la
coherencia funcional i técnica entre ambdues solucions.

2.2 Fases minimes del projecte

El projecte haura d’estructurar-se, com a minim, en les fases seglients:
1. Analisii disseny funcional.
2. Configuracio i parametritzacio.
3. Desenvolupament d’integracions.
4. Migracié i depuracio de dades.
5. Proves tecniques i funcionals (incloent proves d’usuari).
6. Formacié i gestio del canvi.
7. Posada en marxa i periode d’estabilitzacid.

La posada en produccid es considerara efectiva un cop validada formalment la correcta operativitat de
la plataforma i de les integracions associades.

3. Abast funcional

La solucié proposada haura de cobrir, de manera nativa o mitjancant funcionalitats estandard del
fabricant, el conjunt de capacitats descrites en el present apartat.

No es consideraran adequades aquelles propostes que requereixin desenvolupaments estructurals
sobre el nucli de la plataforma per satisfer els requeriments funcionals definits, més enlla de
configuracions, parametritzacions o extensions mitjangant eines low-code propies de I'entorn.

Ladjudicatari haura d’acreditar expressament quines funcionalitats formen part del producte
estandard i quines, si escau, requereixen desenvolupament addicional. Quan, per motius técnics
justificats, una funcionalitat no pugui desplegar-se en la fase inicial, s’"haura de proposar una
planificacié alternativa dins el termini maxim d’implantacid.

3.1 Model de dades unificat de ciutadans/clients
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RQ1. Creacio d’una fitxa Unica per persona (registre mestre)

La fitxa Unica de persona haura d’actuar com a repositori central de tota 'activitat relacionada amb el
ciutada/ciutadana, incloent-hi dades mestres, interaccions, casos, sol-licituds i documentacid, garantint
la coheréncia amb els sistemes externs.

Aquest registre haura d’incloure, com a minim:
e Dades identificatives (nom i cognoms, DNI/NIE/passaport, data de naixement, etc.).
e Dades de contacte (telefons, correus electronics, adreca).

e Dades de relacid i vinculacié amb 'organitzacio (rols: titular del servei d’aigua, contribuent de
I'IBI, persona empadronada, usuari/aria de l'app, usuari/aria d’oficina virtual, etc.), amb
possibilitat de multiples rols simultanis i evolucié en el temps (historics).

e Habitatge habitual, si aquest es troba al municipi (dada normalitzada que haura de ser
coherent amb la base de dades territorial centralitzada).

e Consentiments RGPD i el seu historic.
e Preferéncies de comunicacié (canals i idioma).
e Vinculacio a contractes/subministraments de SmartCore Water, aixi com el seu historic.

e Dades bancaries i mandats SEPA (en cas que la persona gestioni pagaments o rebi devolucions),
i la seva relacié amb el contracte o servei corresponent.

e Altres dades rellevants, com ara situacio de vulnerabilitat, dret a bonificacions o exempcions,
etc.

El sistema haura de permetre la creacid de registres simplificats o “altes rapides” per a contactes
puntuals o no habituals (persones amb dades incompletes o ciutadania anonima), amb un conjunt
minim de camps obligatoris (per exemple, nom lliure, canal i motiu de contacte).

Aguests registres hauran de quedar clarament identificats com a contactes d’Us puntual o andnim, pero
hauran de poder ser completats i convertits en fitxes completes de persona si posteriorment es disposa
d’informacio addicional.

RQ2. Gestid avang¢ada de duplicats
La solucié haura d’incorporar mecanismes automatics i manuals de desduplicacié que incloguin:

e Deteccié de possibles duplicats mitjancant regles configurables. Es valorara positivament
mecanismes avangats basats en aprenentatge automatic (machine learning).

e Procés de fusié (“merge”) manual amb vista comparativa de camps.
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e Cataleg de regles de prioritat (“survivorship rules”).

e Tracabilitat completa del procés d’unificacio.

e Prevencié de la creacid de registres duplicats.

RQ3. Registre d’auditoria complet (qui crea/modifica qué i quan)
El sistema haura de disposar d’un registre d’auditoria inalterable que inclogui, com a minim:
e Usuari/aria o agent que crea o modifica el registre.
e Dataihora de l'operacid.
e Camp afectat i valor anterior i nou.
e Esdeveniments generats per API.
e Possibilitat de consulta de I'auditoria des de la fitxa de la persona.

Aguest registre haura de complir els principis del RGPD, especialment els de minimitzacié de dades i
accés restringit segons perfil i rol.

RQA4. APl i webhooks per garantir la coheréncia amb sistemes externs
El sistema haura de proporcionar:
e APl REST estandarditzada, versionada i degudament documentada.

e Webhooks configurables per a esdeveniments com ara: alta de persona, modificacié de dades,
canvi de consentiments, vinculacio de contracte, etc.

e Politiques de seguretat que incloguin, com a minim: OAuth2, JWT, limitacié de peticions (rate
limiting) i registre d'auditoria.

RQ5. Model extensible (sense desenvolupament addicional)
El sistema haura de permetre:

e Crear nous camps, atributs i entitats relacionades mitjancant configuracio, sense necessitat de
programacio.

e Controlar l'obligatorietat, format, validacid, permisos i visibilitat dels camps.

e La inclusié automatica dels nous atributs en les APIs de consulta, sense desenvolupament
especific addicional.
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¢ El manteniment de la compatibilitat amb el model base de la plataforma.

3.2 Centralitzacié d’interaccions (omnicanalitat) i comunicacié integrada

L'objectiu d'aquest conjunt de requeriments és garantir que totes les comunicacions i interaccions entre
la ciutadania i l'organitzacid es gestionin de manera unificada, tracable i coherent, amb independéncia
del canal d’entrada o sortida.

El sistema haura d’oferir una experiéncia d’'omnicanalitat real, centralitzant missatges, incidencies i
sol-licituds provinents de tots els punts de contacte (presencials, telefonics i digitals), i vinculant-los
automaticament amb la fitxa Unica de persona.

Totes les trucades, correus electronics, formularis, atencions presencials i esdeveniments de I'App
hauran de registrar-se automaticament al CRM/CDP, sense intervencié manual de l'agent.

RQ6. Gestio de casos (Case Management)

El sistema haura de permetre la gesti6 completa del cicle de vida de sol-licituds, incidéncies o
comunicacions (casos), incloent:

e Creacidé automatica des de qualsevol canal.
e Categoritzacio, prioritzacié i derivacio a I'area competent, si escau.
e SLA configurables:
o Temps previstos per tipus de gestio.
o Alertes automatiques en cas de risc d'incompliment.
o Informes de temps de resolucid.
e Estats del cas (obert, en tramit, pendent d’informacid, resolt, tancat, etc.).
e Subtasques i llistes de verificacié (checklist), si escau.
e Linia temporal completa amb totes les interaccions associades.
¢ Notificacions automatiques a la ciutadania sobre I'estat o I'evolucid del cas.
e Enquestes de valoracié en el moment del tancament (opcional).
e Un mateix cas podra agrupar multiples interaccions provinents de diferents canals.

e Les interaccions hauran de registrar-se automaticament sempre que el canal i la integracié ho
permetin. En casos excepcionals d’incidéncia técnica, el sistema haura de permetre el registre
manual amb tragabilitat.
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RQ7. Registre unificat d’interaccions

El CRM/CDP haura d’'emmagatzemar en un repositori Unic totes les interaccions amb la ciutadania, amb
independéncia del canal i del servei implicat.

Totes les trucades, correus electronics, formularis, atencions presencials i esdeveniments de I'App
hauran de registrar-se automaticament al CRM/CDP, sense intervencié manual de I'agent.

Canals inclosos:

e Presencial (atencid en oficines, cites).

e Telefonic (centraleta, call center, integracions amb DIT/Tech2Call, enregistraments si escau).

e Correu electronic.

e App ciutadana (avisos, incidencies, notificacions push, xatbots).

e Oficina Virtual.

e Formularis web.

e Comunicacions internes relacionades amb el cas o sol-licitud.
Cada interaccié haura de quedar vinculada a:

e La persona (registre mestre o golden record).

e Elcanal

e El cas o sol-licitud, si existeix.

e Elservei o area de gestio.

e Lagent o sistema que I'ha gestionada.

RQ8. Comunicacions sortints i bidireccionals

L'objectiu d'aquest requeriment és garantir que el CRM sigui la plataforma central per a I'emissid, gestio,
tracgabilitat i resposta de comunicacions amb la ciutadania, integrant els diferents canals (correu
electronic, SMS, push, WhatsApp, notificacions de I'App, correu postal, trucades) i permetent fluxos
automatitzats i missatgeria bidireccional quan escaigui.

Les comunicacions operatives amb la ciutadania s’hauran de gestionar exclusivament des del CRM/CDP.
Outlook i correus personals no seran canals valids per a la gestioé operativa.
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RQ8.1. Enviament multicanal des d’una tnica interficie
El sistema haura de permetre emetre comunicacions des del CRM mitjangant:
e Correu electronic.
e Notificacions push (a través de I’App ciutadana).
e Trucades telefoniques (integracié amb Tech2Call).
e Altres canals digitals.

Totes les comunicacions sortints hauran de generar-se o registrar-se al CRM, quedant vinculades a la
persona, al cas i al canal corresponent.

Quan el canal ho permeti, s’haura de registrar I'entrega, obertura i eventual rebot del missatge.

En el cas del canal telefonic, haura d’existir la possibilitat d’iniciar la trucada directament des de la fitxa

de la persona (“click to call”), registrant automaticament data i hora, agent, durada, resultat i

enregistrament (si escau).

RQ8.2. Plantilles personalitzables

El sistema haura de permetre la creacid i gestié de plantilles personalitzables amb camps dinamics,
com a minim en catala i castella.

RQ8.3. Converses unificades

El CRM haura de mostrar una vista de “conversa” continua entre la ciutadania i l'organitzacid,
independentment del canal utilitzat, incloent:

e Historial complet.
e Estat de cada comunicacio.

e SLA associat, si escau.

RQ8.4. Reintents, seguiment i alertes
El sistema haura de permetre:
e Reintents automatics en cas d’error d’enviament.
e Alertes internes per a comunicacions no llegides o rebutjades.

e Indicadors d’entregabilitat i obertura.
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RQ8.5. Campanyes informatives i segmentades
El CRM/CDP haura de permetre:
e Enviaments massius (correu electronic, SMS, push).
e Segmentacio per atributs, comportament o ubicacioé.
e Control de saturacié comunicativa (freqiiencia maxima recomanada).

e Mesura d’impacte mitjancant obertures, clics i rebots.

RQ8.6. Compliment estricte dels consentiments i del RGPD
Abans de qualsevol enviament, el sistema haura de verificar:
e L'existéncia de consentiment valid.

e Les preferencies de canal definides per la persona.

RQ9. Entrades presencials

El CRM haura d’integrar-se amb el sistema de cita prévia (Ubintia), registrant la cita a la fitxa de la
persona i el resultat de I'atencio per part de 'operador/a.

Tota atencid presencial haura de generar una interaccié associada a la persona, amb data, agent, motiu
i informacio rellevant.

RQ10. Integracié amb telefonia i atencio telefonica

El CRM haura d’integrar-se amb el sistema de telefonia existent (DIT/Tech2Call), incloent funcionalitats
de CTI (Computer Telephony Integration):

e |dentificacid de trucades entrants (screen pop).

e Obertura automatica de la fitxa de la persona o creacié de cas.
e Registre automatic de trucades ateses i no ateses.

e Associacio d’enregistraments, si el sistema els proporciona.

e Possibilitat d’iniciar trucades des del CRM (click-to-call).

e Maetriques d’atencié (temps, agents, volums).
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Les trucades entrants no identificades hauran d’intentar una identificacié automatica per niumero. En
cas contrari, s’haura de permetre la creacid d’un registre simplificat (“alta rapida”) vinculat a la trucada,
evitant duplicitats i permetent completar dades posteriorment.

RQ11. Integracié amb canals digitals

L'Oficina Virtual, 'App Ciutadana i els formularis web actuaran com a punts d’entrada, perd no com a
sistemes mestres de la dada.

Si una persona no existeix al CRM/CDP, el sistema haura de crear automaticament un nou registre
mestre, evitant duplicitats mitjancant les regles de coincidéncia configurades.

1. Correu electronic
e Integracid amb busties funcionals.

e Classificaci6 automatica. Es valorara positivament la incorporacid de mecanismes
d’intel-ligéncia artificial per a classificacié automatica.

e Extraccido de metadades i vinculacié automatica a persona i cas segons tipologia, idioma,
volum de treball i/o perfil de I'agent.

2. App Ciutadana
e Identificacid unificada mitjancant ID ciutada.
e Alta automatica d’incidencies, avisos o sol-licituds.

e Assignacié automatica del cas segons tipologia, idioma, volum de treball i/o perfil de
I'agent.

e Sincronitzacié bidireccional de comunicacions (push, correu electronic, xatbots), quan el
canal i la tecnologia ho permetin

e Sila persona no existeix al CRM/CDP, s’haura de crear automaticament un nou registre
mestre evitant duplicitats.

3. Formularis web
e Validacié prévia de la persona quan sigui possible.
e Generacid directa de casos al CRM.

Els formularis que s’integrin a través de la plataforma de I'App ciutadana no requeriran una
integracio especifica amb el CRM.

4, Oficina Virtual

Registre automatic de tramits i documentacio:
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e Cada tramit iniciat (alta, canvi de titularitat, sol-licitud d’escomesa, pagament en linia,
descarrega de factura, enviament de lectures, queixes, consultes o incidencies) haura de
registrar-se automaticament al CRM.

e Cada registre haura d’estar vinculat a la fitxa Unica de persona.

e La sincronitzacié haura de ser en temps real o quasi real quan tecnicament sigui viable, o
mitjangant mecanismes de sincronitzacié periodica configurable.

Tracabilitat de I'estat del tramit:
e EI CRM haura de reflectir I'estat de cada tramit.
e Registre de cada acci6 (data, hora, identificador de la persona, canal).
e Consulta de I’historic complet d’interaccions associades.
Integracié de dades mestres:
e Els canvis en dades personals hauran de sincronitzar-se bidireccionalment.

e Inclou dades bancaries (IBAN, titular), amb compliment estricte del RGPD i normativa
financera.

e Creaci6 automatica de fitxa si no existeix.
Documents i factures:

e Les factures disponibles a I'Oficina Virtual es registraran com a documents vinculats a la
persona.

e Cada descarrega quedara registrada com a esdeveniment.
e Els pagaments en linia actualitzaran I'estat al CRM.
Notificacions automatiques:

e Cada esdeveniment rellevant generara notificacié segons preferéncies (correu electronic,
push, SMS).

e ElI CRM haura de gestionar programacio, enviament i registre.

RQ12. Safata de treball unificada i experiéncia d’usuari
La safata de treball haura de ser Unica per agent, independentment del canal.
Haura d’incloure:

e Casos assignats i pendents d’assignacio.
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e Interaccions pendents.

e Alertes de SLA.

e Notificacions internes i tasques.

e Filtres per canal, area, estat i prioritat.

El sistema haura de permetre accés simultani a un mateix registre sense risc de sobreescriptura ni
inconsisteéncies.

Quan es produeixin modificacions simultanies, el sistema haura de mostrar avis immediat i permetre
refrescar la vista.

Els agents hauran de poder treballar amb multiples registres en pestanyes independents.

RQ13. Omnicanalitat real (continuitat entre canals)

La ciutadania haura de poder iniciar una interaccié per un canal i continuar-la per un altre sense pérdua
de context.

El CRM haura de garantir:
e Identificacio consistent.
e Conservaci6 del fil de conversa o del cas.

e Registre cronologic unificat.

RQ14. Metriques i analitica d’atencio

El CRM/CDP haura de permetre exportar metriques en formats estandard (CSV, XLSX, API), sense
desenvolupaments addicionals.

Haura d’oferir quadres de comandament i KPl com:
e Volum d’interaccions per canal.
e Temps mitjans de resposta i resolucid.
e Percentatge de compliment de SLA.
e Derivacions per area.
e Franges horaries amb major volum.
e Tematiques recurrents.

e Satisfaccié ciutadana (si hi ha enquestes).
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3.3 Gestio documental integrada

Lobjectiu d’aquest conjunt de requisits és centralitzar, vincular i gestionar tota la documentacid
aportada per la ciutadania i generada per l'organitzacié, garantint-ne la tracabilitat, la seguretat i el
compliment normatiu.

RQ15. Registre i vinculacié de documents

Cada document aportat per una persona o generat per lorganitzacid6 haura d’associar-se
automaticament a la fitxa unica de persona al CRM.

El sistema haura de permetre vincular documents (o imatges) a:
e Sollicituds
e Contractes
e Incidencies
e (Casos
S’hauran de registrar, com a minim, els metadades segiients:
e Tipus de document
e Data
e Autor/usuari
e Canal de recepcid

La vinculacié haura de ser tracable i consultable des de la fitxa de la persona i des dels expedients
associats.

RQ16. Emmagatzematge i gestor documental

Els documents s‘'emmagatzemaran en un gestor documental extern (preferentment SharePoint o
equivalent), respectant l'estructura jerarquica definida i els permisos d’accés corresponents.

El CRM haura d’actuar com a capa de gestid i vinculacid, sense necessitat d'implementar un gestor
documental propi.

La integracio amb el gestor documental haura de garantir:
e Accés segur als documents des del CRM.

e Sincronitzacié de metadades rellevants.
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e Manteniment de la coheréncia entre ambdads sistemes.

RQ17. Seguretat i auditoria d’accés a documents

El sistema haura d’incorporar mecanismes de control d’accés granular per rol i perfil, garantint que
només el personal autoritzat pugui consultar, modificar o eliminar documents.

Haura d’existir un registre complet d’auditoria sobre accions relacionades amb documents, incloent:
e Pujada
e Descarrega
e Modificacié
e Eliminacié

Aquest registre haura de complir els requisits de seguretat i proteccid de dades aplicables.

RQ18. Automatitzacio i notificacions

El sistema haura de permetre generar alertes o notificacions automatiques quan:
e Es carregui un nou document.
e Es modifiqui un document vinculat a una sol-licitud, contracte o cas.

També haura de permetre la generacié automatica de tasques derivades de la recepcié o modificacio
de documentacid, com ara:

e Validacio d’una alta.
e Revisid de contracte.
e Autoritzacid de canvi de titularitat.

e Altres processos interns definits per I'organitzacié.

3.4 Modul analitic i d’intel-ligéncia del CRM

L'objectiu d’aquest modul és facilitar una gestié proactiva i, quan sigui possible, predictiva de la relacié
amb la ciutadania i els clients, mitjancant I'analisi de dades unificades, la segmentacié avancada i la
visualitzacié de métriques clau per a la presa de decisions.

RQ19. Quadres de comandament i visualitzacio
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El sistema haura de permetre:

e La creacié de quadres de comandament configurables per area (atencié ciutadana, serveis,
operacions, direccid, etc.).

e Lavisualitzacié de metriques operatives en temps real o quasi real, com ara:
o Nombre de sol-licituds.
o Incidéncies obertes i tancades.
o SLA complerts o incomplerts.
e La possibilitat de filtrar la informacid per:
o Periode temporal.
o Tipologia de tramit.
o Canal d’entrada.
o Ubicacio geografica.
o Perfil de persona.
e Lexportacid de grafics i taules a formats estandard (PDF, Excel, CSV).

e L'accés controlat segons rol (agents, supervisors/es, direccid, administradors/es).

RQ20. Indicadors clau (KPIs)

El sistema haura de proporcionar indicadors per mesurar I'eficiencia i la qualitat del servei, incloent,
com a minim:

e Nombre de sol-licituds rebudes per canal.

e Temps mitja de resolucié per tipus de sol-licitud.

e Percentatge de compliment de SLA.

e Nombre d’incidéncies recurrents per persona, zona o servei.

e Nivell de satisfaccié ciutadana (en cas d’existir enquestes integrades).
e Volum de documents processats i descarregats.

e Efectivitat de notificacions enviades (obertures de correus electronics, notificacions push, SMS,
etc.).
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RQ21. Segmentacio i analisi de ciutadania
El sistema haura de facilitar eines de segmentacié avancada basades en atributs com ara:
e Dades demografiques.
e Rols associats.
e Serveis contractats.
e Historial de sol-licituds i interaccions.
e Preferéncies de comunicacié.

Mitjancant aquesta segmentacié dinamica, es podran identificar col-lectius prioritaris per a
comunicacions proactives o campanyes informatives.

RQ22. Alertes i notificacions proactives

El sistema haura de permetre la generacié d’alertes automatiques basades en regles configurables, com
ara:

e Persona amb multiples incidéncies obertes.
e SLA enrisc d’incompliment.
e Documentacid pendent d’aportar o validar.

Es podran establir notificacions internes per a agents i supervisors/es, aixi com notificacions externes
per a la ciutadania, d’acord amb les seves preferencies de comunicacio.

RQ23. Analitica predictiva

Es valorara positivament la disponibilitat de funcionalitats d’analitica predictiva integrades de manera
nativa a la plataforma, amb l'objectiu de predir necessitats o incidencies basades en patrons historics
(per exemple, sol-licituds recurrents en determinades zones o periodes de I'any).

Aquestes funcionalitats podran incloure:
e Suport a la planificacié de recursos humans.
e Optimitzacio de I'assignacioé de tasques.

e Recomanacions automatiques d’accions o comunicacions.

RQ24. Integracio amb altres moduls i sistemes
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El sistema haura de permetre I'exportacio de dades per a analisi externa (per exemple, Power Bl o altres
eines de Business Intelligence) mitjancant APls segures i controlades.
L'exportacidé haura de garantir:

e Control d’accés segons rol.

e Registre d’auditoria.

e Compliment de la normativa de proteccié de dades.

3.5 Automatitzacions i Workflows

Lobjectiu d’aquest conjunt de requisits és permetre que el CRM gestioni de manera automatica tasques
recurrents, derivacions, alertes i processos relacionats amb sol-licituds, incidéncies i comunicacions,
amb la finalitat de millorar l'eficieéncia operativa i la qualitat del servei a la ciutadania.

Les automatitzacions hauran de poder configurar-se de manera gradual, permetent fases inicials amb
processos basics i evolucions posteriors segons maduresa operativa.

RQ25. Creacid i gestio de workflows

El sistema haura de facilitar una eina per definir i configurar fluxos de treball (workflows), amb les
caracteristiques minimes seglients:

e Definicié de fluxos mitjancant interficie grafica low-code/no-code, sense necessitat de
programacio.

e Configuracid de condicions logiques, regles de negoci i ramificacions multiples.

e Possibilitat de clonar i reutilitzar workflows existents per agilitzar la configuracié i
manteniment.

La definicié i modificacié de workflows haura de poder ser realitzada per personal técnic autoritzat de
I'organitzacio, sense necessitat de desenvolupaments sobre el nucli de la plataforma.

RQ26. Automatitzacio, assignacio i seguiment

El sistema haura de permetre l'activaci6 automatica de workflows o comunicacions a partir
d’esdeveniments interns (creacié de sol-licituds, canvis d’estat, recepcié de documentacio, etc.) o
externs (integracions, webhooks, APIs).

Totes les comunicacions generades automaticament hauran de quedar registrades a la fitxa de la
persona per garantir-ne la tragabilitat.
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El sistema haura de permetre:
e Definir regles automatiques d’assignacid de casos a agents o departaments segons:
o Tipus de tramit.
o Zona geografica.
o Prioritat.
o Volum de treball.
e Derivar tasques a sistemes integrats, com ara Smart Core Water o el GMAO.

e Configurar mecanismes d’escalat automatic en cas de retard o incompliment de SLA, amb
notificacid als supervisors/es corresponents.

El seguiment dels workflows actius (en curs, completats o amb incidéencies) haura de poder supervisar-
se mitjancant un quadre de comandament especific, i haura d’existir un registre historic complet amb
finalitats d’auditoria i reporting.

4. Integracié amb d’altres sistemes

Els presents requisits tenen per objectiu garantir la coheréncia, consisténcia i actualitzacié de dades
entre el CRM/CDP i els sistemes existents de l'organitzacid, permetent un flux unificat d’informacio i
una visio 3602 de la ciutadania/clientela.

Les integracions hauran de realitzar-se mitjangant mecanismes estandard i oficialment suportats pels
fabricants dels sistemes implicats. No s'admetran solucions basades en accés directe a bases de dades
ni mecanismes no documentats que comprometin la seguretat o mantenibilitat de I'ecosistema.

Lecosistema d’aplicacions amb qué el CRM/CDP s’haura de relacionar és el segiient:
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e Smart Core Water (SCW)

Plataforma centralitzada per a la gestié integral del cicle de l'aigua, que integra dades
operatives, comercials i técniques.

Proporciona funcionalitats relatives a:
e Control de consums.
e Facturacio.
e Incidencies.
e Analitica.
e Gestio de clients.

El CRM actuara com a sistema mestre de dades personals, mentre que SCW mantindra la logica
operativa propia del cicle comercial de l'aigua.

e JANO (GMAO)

Sistema de Gestié de Manteniment Assistit per Ordinador (GMAO), orientat a la gestié d’actius
i operacions de camp.

Permet:

e Crear, assignar i fer seguiment d’ordres de treball.

Codi Validacio: 5JMGERKW5GS4MRWTHF4T4WQ7S

Verificacio: https://cemssa.eadministracio.cat/
= Document signat electronicament des de la plataforma esPublico Gestiona | Pagina 21 de 49




serveis de calafell
e Gestionar inventaris.

e Planificar manteniments.

e Registrar intervencions técniques.

La integracié haura de permetre la coordinacié entre incidéncies gestionades des del CRM i
actuacions tecniques gestionades al GMAO.

Tech2Call / DIT
Sistema combinat de gestié de trucades i consola d’agent.

Tech2Call actua com a gestor i distribuidor de trucades (ACD), mentre que DIT és la interficie
operativa des d’on els agents atenen i gestionen les interaccions.

Permet:
e Registrar incidéncies.
e Consultar informacid del client.
e Derivar trucades a altres sistemes.
e Visualitzar indicadors d’activitat.

La integracié amb el CRM haura de permetre la identificacié automatica de trucades, el registre
d’interaccions i la tracabilitat associada.

Ubintia / Cita prévia
Modul de gestid d’aforaments i cites integrat a Ubintia.
Permet:
e Reserva de dia i hora per a tramits presencials.
e Control de disponibilitat de franges.
e Generaci6 de justificants.
e Gestio de l'ordre d'atencié.
e Planificacio eficient de recursos interns.

La integracié amb el CRM haura de garantir la vinculacié de cites amb la fitxa de la personaii la
tracabilitat del resultat de I'atencié.

App ciutadana
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Aplicacié mobil orientada a la ciutadania per consultar i sol-licitar serveis de CEMSSA, tant del

servei d’aigua com d’altres serveis municipals (recollida de voluminosos, poda, incidencies,
etc.).

Actua com a canal actiu de relacié amb la ciutadania, incloent notificacions push i integracio
amb sistemes corporatius per oferir informacidé en temps real o quasi real.

La integracié amb el CRM haura de permetre:
e Creaci6 automatica d’interaccions i casos.
e Sincronitzacié de comunicacions.

e ldentificacié unificada de la persona.

Web corporativa
Portal public d’informacid institucional i de serveis.

Inclou continguts sobre I'empresa, tramits, tarifes, informacié de subministrament, novetats,
transparéncia i accés a canals digitals complementaris (Oficina Virtual, cita prévia, avisos, etc.).

La web actuara principalment com a punt d’entrada informatiu i com a integrador amb canals
digitals.

Oficina Virtual (SCW)

Modul digital integrat a Smart Core Water que permet a clients i ciutadania realitzar tramits en
linia relacionats amb el servei d’aigua.

Inclou funcionalitats de:
e Autogestid.
e Consulta i aportacié de documentacio.
e Comunicacid d’incidéncies.
e Pagaments.
e Seguiment de sol-licituds.
S’integra dins la Web corporativa de CEMSSA.
La integracié amb el CRM haura de garantir:

e Elregistre automatic de tramits i interaccions.
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e La sincronitzacié d’estats.

e La coheréncia de dades mestres.

e Latragabilitat completa de les gestions.

RQ27. Integracié amb Smart Core Water (SCW)

La integracid amb Smart Core Water (SCW) haura de garantir la coheréncia de dades entre ambdds
sistemes, preservant el principi segient:

e EI CRM/CDP actuara com a sistema mestre de dades personals i d’adreces.

e SCW mantindra exclusivament les dades operatives necessaries per al cicle comercial del servei
d’aigua i altres taxes gestionades.

El CRM/CDP haura de proporcionar els mecanismes d’integracid necessaris per assegurar la
sincronitzacio segura, tracable i consistent de la informacié. Les integracions amb SCW hauran de
realitzar-se mitjangant APls o mecanismes oficialment suportats, garantint compatibilitat amb futures
actualitzacions i evitant accessos directes a bases de dades.

RQ27.1. Sincronitzacid de dades de persones

El CRM/CDP haura d’actuar com a repositori central de dades personals (persones fisiques i juridiques),
incloent:

e Dades identificatives.
e Dades de contacte.

e Rols associats.

e Adreces.

e Consentiments.

Qualsevol modificacié de dades personals realitzada al CRM (ja sigui directament o mitjangant canals
integrats com I’App o I'Oficina Virtual) haura de sincronitzar-se amb SCW mitjangant els mecanismes
d’integracid establerts.

SCW continuara mantenint la informacié operativa propia del cicle comercial (contractes, facturacio,
impagaments, métodes de pagament), perd no actuara com a sistema mestre de persones. La
tracabilitat d’interaccions i comunicacions es gestionara exclusivament des del CRM/CDP, sense
registrar trucades o interaccions operatives a SCW.
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RQ27.2. Manteniment de la relacié entre persones i contractes

El CRM/CDP haura de gestionar els rols de les persones en relaci6 amb els contractes (titular,
propietari/aria, persona autoritzada, pagador/a, etc.). Quan es produeixi una modificacié d’aquests rols
a SCW, el sistema haura de reflectir automaticament el canvi al CRM. El CRM haura de mantenir la
coherencia dels rols persona—contracte entre sistemes, garantint tracabilitat de les modificacions.

RQ27.3. Manteniment d’adreces
El CRM/CDP haura d’actuar com a nucli Unic de gestié d’adreces de contacte i fiscals.

e Les adreces ubicades al municipi de Calafell hauran de ser estructurades i coherents amb el
Sistema d’Informacié Territorial.

e Les adreces fora del municipi podran emmagatzemar-se en format no estructurat.

Quan es produeixi una alta o modificacié d’'una adreca al CRM associada a una persona, el sistema
haura de sincronitzar aquesta informacié amb SCW (taula Address o equivalent), vinculada a
I'identificador corresponent.

En cas de baixa d’'una adreca al CRM:
e No s’haura d’eliminar fisicament a SCW.
e Haura de marcar-se com a inactiva o baixa, preservant I’historic.

e Siesta associada a un contracte vigent, s’haura d’actualitzar la relacié contracte—adreca.

RQ27.4. Manteniment de la relacio adreces—contractes

Quan des de SCW es modifiqui I'adreca fiscal o de comunicacié d’un contracte, el CRM haura
d’actualitzar el rol o Us d’aquesta adreca en el seu model de dades.

El CRM/CDP sera responsable de gestionar els rols d’Us de les adreces en relacié amb els diferents
sistemes.

RQ27.5. Manteniment de comptes bancaris

El CRM/CDP haura de permetre la gestié de comptes bancaris associats a persones, amb una relacio 1—-
N (una persona, multiples comptes).

Cada compte haura d’incloure, com a minim:

e Numero de compte, banc i codi BIC
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e Estat (actiu, historic, pendent de validacid, etc.).

e Vigencia.

e Tipus d’us (domiciliacid activa, anterior, etc.).

Qualsevol alta, baixa o modificacié d’un compte bancari al CRM haura de propagar-se a SCW (taula
PersonaCobro o equivalent), garantint coheréncia i tragabilitat.

RQ27.6. Documentaci6 associada a contractes

La documentacid associada a contractes haura d’emmagatzemar-se al gestor documental corporatiu
(per exemple, SharePoint o equivalent).

El CRM/CDP haura de garantir:
e Lavinculacié dels documents als contractes i persones corresponents.
e Ladisponibilitat d'aguesta documentacid tant per al CRM com per a SCW.
e Lasincronitzacié de metadades rellevants.

Qualsevol modificacié sobre documents (alta, actualitzacié, baixa) haura de quedar registrada i tracada
en ambdds sistemes.

RQ27.7. Gestid de tramits

La gestid de tramits (sol-licituds, queixes, incidéncies, etc.) haura de centralitzar-se al CRM/CDP com a
sistema Unic de gestié d’interaccions i casos.

Els canals digitals (App ciutadana i Web) actuaran com a punts d’entrada de sol-licituds, pero la seva
gestid operativa es realitzara exclusivament al CRM.

No sera necessari implementar funcionalitat especifica de gestid de tramits a SCW més enlla de les
integracions estrictament necessaries per mantenir la coheréncia de dades operatives.

RQ28. Integracié amb I’Oficina Virtual

La integracié amb I'Oficina Virtual (modul integrat a Smart Core Water) haura de garantir que totes les
altes, tramits i canvis d’estat quedin degudament registrats i tracats al CRM/CDP, com a sistema central
de relacié amb la ciutadania.

Aguestes integracions hauran de permetre la sincronitzacid en temps real o quasi real quan
tecnicament sigui viable, o mitjangant mecanismes de sincronitzacié periddica configurable, garantint
en tot cas la coheréncia de dades.
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El CRM/CDP haura de proporcionar els mecanismes necessaris per assegurar la coheréncia de dades,
la identificacié univoca de la persona i la tracabilitat dels tramits.

RQ28.1. Registre d’usuaris
Quan es produeixi l'alta o registre d’un nou usuari a I'Oficina Virtual:

e SCW generara el corresponent compte d’usuari (identificat per correu electronic i amb els
contractes associats com a titular o autoritzat).

e EI CRM/CDP haura de:

o Localitzar la persona al seu registre mestre mitjancant les regles de coincidencia
configurades (correu electronic i altres identificadors).

o Recuperar el corresponent Persona ID, si existeix.
o Registrar a la fitxa de la persona que disposa d’accés a I'Oficina Virtual.
En cas que la persona no existeixi al CRM:
e Elsistema haura de crear automaticament una nova fitxa de persona amb les dades facilitades.
e Assignar un nou Persona ID.
e Vincular aquest registre amb els contractes associats a SCW.

La identificacié haura de ser univoca i tragable, evitant duplicitats mitjangant les regles de deduplicacié
definides al CRM.

RQ28.2. Registre de noves sol-licituds (expedients)

Quan es registri una nova sol-licitud o expedient a I'Oficina Virtual:

) cemssa
7 AIGUES

~

En qué et podem ajudar?

= i=) O ®

Carnd do titular Sotfcitud descomass Bagament on linia Contactar

El CRM/CDP haura de:

1. Intentar localitzar la persona interessada al registre mestre.
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2. Si existeix:
o Recuperar el corresponent Persona ID.
o Crear automaticament el cas o tramit associat a la persona per al seu seguiment.
3. Sino existeix:
o Crear una nova fitxa de persona.
o Assignar Persona ID.
o Registrar el tramit associat per al seu seguiment.
També s’hauran de registrar al CRM:
e Els tramits que no requereixin autenticaciod previa.

e Els contactes no associats a tramits especifics (per exemple, pagament en linia o formulari de
contacte).

En tots els casos, el CRM actuara com a sistema Unic de seguiment de tramits i interaccions.

RQ28.3. Seguiment de l'estat de les sol-licituds (expedients)

SCW haura de poder comunicar al CRM els canvis d’estat dels expedients.

El CRM/CDP haura de:
e Registrar els canvis d’estat a la fitxa de la persona i al cas corresponent.
e Mantenir la tragabilitat cronoldgica completa del procediment.

e Permetre I'enviament automatic de notificacions a la persona interessada, d’acord amb les
seves preferéncies de comunicacid i consentiments vigents.

La sincronitzacid d’estats haura de realitzar-se mitjangant mecanismes d’integracid estandard i garantir
la coheréncia entre sistemes.

RQ29. Integracié amb el GMAO (JANO)

L'objectiu d’aquesta integracid és coordinar les tasques tecniques derivades de sol-licituds gestionades
al CRM/CDP amb les operacions de camp gestionades al GMAO (JANO), garantint:

e Creacié automatica d’ordres de treball.
e Seguiment d’estats.

e Actualitzacié bidireccional d’informacio rellevant.
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e Tracabilitat completa a la fitxa de la persona.

El CRM/CDP actuara com a sistema de gestié de la relacié i del cas, mentre que el GMAO sera
responsable de I'execucid tecnica de les actuacions de camp.

RQ29.1. Creacid i assignacio d’ordres de treball (CRM - JANO)
El CRM/CDP haura de poder generar una ordre de treball al GMAO quan:
e Unaincidencia classificada requereixi actuacié técnica.

e Es compleixi una regla definida en un workflow (per exemple, validacié administrativa prévia
completada).

e Un/a agent ho activi manualment.

Abans de generar l'ordre de treball, el CRM haura de validar, mitjancant els mecanismes disponibles,
gue no existeixi una ordre activa duplicada associada al mateix cas.

En la creacid de l'ordre de treball, el CRM haura d’enviar al GMAO, com a minim, les dades seglients:
e |dentificador del cas al CRM.
e Tipus de treball.
e Descripcié de la incidéncia.
e Nivell d’urgéncia o prioritat.
e Adrecai, si escau, geolocalitzacio.
e Fotografies o documents adjunts.
e Altres camps necessaris per a la correcta execucié técnica.

El CRM podra suggerir una assignacié segons regles configurables (zona, tipus de treball, especialitat
tecnica).

De manera opcional, el CRM podra consultar mitjangcant API la disponibilitat o agenda basica del GMAO
per proposar franges horaries orientatives. Lassignacié final correspondra al GMAO, segons
disponibilitat i planificacid interna.

La integracio haura de permetre assignacié automatica o manual al GMAO.

Els documents adjunts carregats des del CRM hauran d’estar disponibles des del GMAO mitjangant un
mecanisme d’emmagatzematge compartit o integrat.

RQ29.2. Actualitzacié d’estat i resolucio (JANO - CRM)
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El GMAO haura de comunicar al CRM els canvis d’estat rellevants de les ordres de treball, incloent, com
a minim:

e Acceptacio de l'ordre.

¢ Inici de treball.

e Pausa o incidencia.

e Finalitzacid.

e Tancament.

e Informe de treball amb temps dedicat, materials utilitzats i, si escau, cost associat.
El CRM/CDP haura de:

e Registrar aquests canvis d’estat al cas corresponent.

e Recalcular els SLA o temps de resolucié en funcié de les actualitzacions rebudes.

e Generar alertes automatiques en cas d’'incompliment dels SLA atribuibles a la part técnica.

Quan una actuacié tecnica requereixi validacié administrativa posterior, el GMAO comunicara la
finalitzacié i el CRM generara automaticament una tasca de verificacié mitjancant workflow abans del
tancament definitiu del cas.

Les actualitzacions d’estat s’hauran de comunicar en temps real o quasi real quan técnicament sigui
viable, o mitjangant mecanismes de sincronitzacié peridodica configurable.

RQ29.3. Tragabilitat i registre d’informacié

Totes les ordres de treball creades, actualitzacions d’estat, notificacions i documents associats hauran
de quedar registrats a la fitxa de la persona i al cas corresponent al CRM, amb tragabilitat completa de:

e Qui ha realitzat I'accio.
e Quan s’ha produit.
e Quin canvi s’ha efectuat.

La integracio haura de garantir la coheréncia cronologica entre sistemes i la disponibilitat d’informacié
per a auditoria i reporting.

RQ30. Integracié amb I’App ciutadana

La integracio entre el CRM/CDP i 'App ciutadana haura de garantir que I’App actui com a canal digital
de relacié, mentre que el CRM es constitueixi com a sistema central de dades i gestid de casos.
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El CRM/CDP haura de proporcionar APls REST documentades, versionades i segures per permetre la

integracié amb I'’App ciutadana. No s'admetran integracions basades en accés directe a bases de dades
ni mecanismes no suportats oficialment pel fabricant.

RQ30.1. Registre i autenticacié d’usuaris

El CRM/CDP haura de permetre la integracié amb els mecanismes d’identificacié i autenticacié utilitzats
per I'’App, incloent:

e Sistemes d’identitat digital (IdCAT, CI@ve PIN o equivalents).
e Autenticacié mitjancant correu electronic i contrasenya.
e Altres mecanismes compatibles amb els estandards de seguretat vigents.
El sistema haura de:
e Permetre I'enllag entre nous usuaris registrats a I'App i persones ja existents al CRM.
e Aplicar les regles de coincidencia i deduplicacié configurades.
e Garantir la identificacié univoca de la persona dins del CRM.

El CRM actuara com a repositori central d’identitats associades a I'App.

RQ30.2. Consulta i actualitzacié de dades personals
El CRM/CDP haura de permetre que I'App:
e Consulti les dades basiques de la persona:
o Nomicognhoms.
o Adrega.
o Telefon.
o Correu electronic.
o Rols associats.
o Comptes bancaris (quan escaigui).
o Preferéncies i consentiments.
e Actualitzi determinades dades personals per part de 'usuari/aria:

o Adrega.
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serveis de calafell
o Telefon.

o Correu electronic.

o Compte bancari.

o Preferéncies de comunicacié.

o Consentiments.

Qualsevol modificacid realitzada des de I'App haura d’actualitzar-se al CRM com a sistema mestre, i
propagar-se a altres sistemes quan sigui necessari.

RQ30.3. Registre de sol:licituds i tramits des de 'App

LUApp haura d’enviar al CRM/CDP totes les sol-licituds o tramits generats per la ciutadania per al seu
seguiment centralitzat.

Inclou, entre d’altres:
e Sol-licituds de recollida de voluminosos i poda.
e Comunicacions del bustia ciutadana (queixes, suggeriments, agraiments, consultes).
e Avisos d’incidéncies.
e Adjuncié de fotografies, geolocalitzacié i documents, quan escaigui.

El CRM haura de registrar aquestes entrades com a interaccions i generar, si escau, el corresponent cas
o incidéncia.

RQ30.4. Creacid i seguiment de casos al CRM

Cada sol-licitud rebuda des de I'App haura de generar automaticament un cas o incidéncia al CRM, amb:
e Assignacid d’'un ndmero de referéncia.
e Classificacié segons tipologia.
e Assignacié automatica segons regles configurades.

El CRM haura de permetre que I’App consulti I'estat del cas (per exemple: nou, en gestié, pendent
d’informacid, resolt, tancat).

Aixi mateix, el CRM haura de poder generar notificacions a l'usuari/aria de I’App quan es produeixin:
e Canvis d’estat.

e Peticions d’informacié addicional.
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e Resolucions o comunicacions rellevants.

RQ30.5. Registre d’interaccions generades des de I’App

Tota accid rellevant de I'usuari/aria a 'App haura de registrar-se al CRM com a interaccié multicanal,
incloent:

e Obertura d’incidéncies.

e Comentaris o ampliacions d’informacio.

e Respostes a sol-licituds de documentacié.

e Confirmacié de lectura de notificacions push (quan la tecnologia ho permeti).

Aquest registre haura de garantir la tracabilitat completa a la fitxa de la persona.

RQ30.6. Enviament de comunicacions des del CRM cap a I’App

El CRM/CDP haura de permetre I'enviament de comunicacions proactives cap als usuaris de I'App,
incloent:

e Notificacions push segmentades.
e Comunicacions associades a casos (sol-licitud de dades, resolucid, avisos).

e Campanyes informatives (talls d’aigua, treballs a la via publica, avisos meteorologics,
actualitzacions de servei, etc.).

Les comunicacions hauran de respectar els consentiments i preferéncies definits per la persona.

RQ31. Integracié amb la centraleta telefonica (Tech2Call / DIT)
L'objectiu d’aquesta integracio és incorporar el canal telefonic dins I'estratégia omnicanal, garantint:
¢ Identificacié automatica de la persona.
e Tragabilitat completa de les trucades.
e Registre unificat d’interaccions.
e Gestié operativa des del CRM/CDP.

La integracié s’haura de realitzar mitjancant mecanismes de CTl (Computer Telephony Integration)
compatibles amb Tech2Call / DIT o sistemes equivalents.

%)
~
[¢]
=
<
=
=
w
T
E
B
14
=
5
7
Q
e
B
<
o
w
(O]
=
-
w
e}
o
©
il
g
©
3
[$)

Verificacio: https://cemssa.eadministracio.cat/
= Document signat electronicament des de la plataforma esPublico Gestiona | Pagina 33 de 49




‘ : : 5 i i . _
serveis de calafell
RQ31.1. Identificacié de la persona (CTI)
El CRM/CDP haura de permetre:
e Laidentificacié automatica de la persona a partir del nimero de telefon entrant.

e Lassociacid automatica amb la fitxa Unica de persona al CRM, d’acord amb les regles de
coincidencia configurades.

En cas de no identificacio:

e Elsistema haura de permetre la creacié d’una nova fitxa (alta rapida) o la vinculacié manual de
la trucada a una persona existent.

e S’hauran d’aplicar mecanismes de prevencio de duplicitats.

RQ31.2. Obertura automatica de fitxa (screen pop)
En iniciar-se una trucada entrant, el sistema haura de permetre:
e L'obertura automatica de la fitxa de la persona al CRM (funcionalitat “screen pop”).
e Lavisualitzaciéd immediata de:
o Historial d’interaccions.
o Casos o sol-licituds obertes.
o SLA actius.
o Avisos o alertes rellevants.

La integracié haura de garantir una experiencia fluida per a l'agent, evitant duplicacié de pantalles o
sistemes paral-lels.

RQ31.3. Registre automatic de trucades
El CRM/CDP haura de registrar automaticament les trucades entrants i sortints, incloent com a minim:
e Dataihora.
e Durada.
e Agent que atén.
e Cua o servei assignat.

e Resultat de la trucada (atesa, perduda, desviada, etc.).
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El sistema haura de permetre:

e Associar la trucada a un cas, sol-licitud o tramit existent.

e Crear nous casos o interaccions derivats de la trucada.

e Registrar notes o resultats de la gestid.

RQ31.4. Gestio operativa des del CRM
El CRM/CDP haura de permetre, durant o després de la trucada:
e Crear directament:
o Casos.
o Sol-licituds.
o Tasques de seguiment.

e Activar workflows automatics derivats de la interaccié (assignacions, notificacions, escalats,
etc.).

El CRM haura de constituir I'eina principal de gestid de I'atencié telefonica, evitant duplicitats amb
altres aplicacions.

RQ31.5. Enregistrament de trucades

Quan el sistema de telefonia disposi d’enregistrament de trucades:
e ElI CRM haura de permetre I'enllag a I'enregistrament corresponent.
e Laccés ales gravacions haura d’estar controlat per rol.

e Haura de garantir-se el compliment del RGPD i de la normativa aplicable en matéria de
proteccié de dades.

El CRM no haura d’assumir necessariament I'emmagatzematge fisic de les gravacions, pero si la seva
tragabilitat i accés controlat.

RQ31.6. Métriques i reporting
El CRM/CDP haura d’integrar indicadors relatius a I'atencié telefonica, com ara:
e Volum de trucades entrants i sortints.

e Temps mitja d’atencid.
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e Trucades perdudes.

e SLA d’atenci¢ telefonica.

e Distribucio per tipus de consulta o servei.

Aguestes meétriques hauran d’estar disponibles en quadres de comandament i ser exportables en
formats estandard.

RQ31.7. Tragabilitat i auditoria

Totes les trucades i les accions derivades hauran de quedar registrades a la fitxa de la persona, amb
indicacid de:

e Qui ha realitzat l'accié.
e Quan s’ha produit.
e Quin resultat s’ha obtingut.

El sistema haura de disposar de registre d’auditoria d’accessos i modificacions, d’acord amb els
requeriments de seguretat i proteccio de dades.

RQ32. Integracié amb Ubintia (Cita previa)

Lobjectiu d’aquesta integracié és incorporar la gestié de cites presencials i telefoniques dins el
CRM/CDP, garantint:

e Tragabilitat completa.
e Coordinacié operativa entre sistemes.
e Experiéncia coherent per a la ciutadania.

Ubintia continuara essent el sistema especific de gestié d’agendes i disponibilitats, mentre que el CRM
actuara com a sistema central de relacié i seguiment.

RQ32.1. Sincronitzaci6 de cites

El CRM/CDP haura de permetre la sincronitzacié bidireccional de cites amb Ubintia, incloent:
e Creacié.
e Modificacid.

e Cancel-lacid.

Verificacio: https://cemssa.eadministracio.cat/
= Document signat electronicament des de la plataforma esPublico Gestiona | Pagina 36 de 49

%)
~
[¢]
=
<
=
=
w
T
E
B
14
=
5
7
Q
e
B
<
o
w
(O]
=
-
w
e}
o
©
il
g
©
3
[$)




serveis de calafell
Cada cita haura d’associar-se automaticament a la fitxa Unica de la persona al CRM, mitjangant els
mecanismes d’identificacié i coincidéncia definits.

La sincronitzacié haura de realitzar-se en temps real o quasi real quan técnicament sigui viable, o
mitjancant mecanismes de sincronitzacié periodica configurable.

RQ32.2. Tipologia de cites

El CRM/CDP haura de permetre la classificacio de cites segons:
e Tipus de tramit.
e Canal (presencial o telefonic).
e Servei o departament.

Aguesta tipologia haura de poder utilitzar-se per al calcul de SLA, analisi operativa i reporting.

RQ32.3. Informacié de context
El CRM haura de permetre visualitzar, en relaciéo amb cada cita:
e Motiu de la cita.
e Documentacid requerida (si escau).
e Estat de la cita (pendent, atesa, no presentada, cancel-lada, etc.).

Des de la cita, s’haura de poder accedir directament a I’historial complet d’interaccions i casos de la
persona.

RQ32.4. Gestid operativa

El CRM/CDP haura de permetre:
e Crear cites des del CRM (quan la integraciéo amb Ubintia ho permeti).
e Reprogramar o cancel-lar cites.
e Generar automaticament tasques o casos associats a la cita.

En el cas de creacié o modificacid des del CRM, Ubintia haura de mantenir la coheréncia d’agenda i
disponibilitats.

RQ32.5. Comunicacions automatiques
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El sistema haura de permetre 'enviament automatic de:
e Confirmacions de cita.
e Recordatoris.
e Avisos de cancel-lacié o reprogramacio.

Aguestes comunicacions hauran de:
e Respectar les preferencies de canal de la persona.
e Complir amb els consentiments RGPD vigents.

e Quedar registrades al CRM per a tragabilitat.

RQ32.6. Registre de I'atencio
El CRM/CDP haura de permetre registrar el resultat de la cita, incloent:
e Atesa/ no atesa.
e Observacions.
e Accions realitzades.
e Documentacié aportada durant la visita.

Aguest registre haura de quedar vinculat a la fitxa de la persona i, si escau, generar o actualitzar el cas
corresponent.

RQ32.7. Métriques i seguiment
El CRM haura de permetre disposar d’indicadors relacionats amb les cites, com ara:
e Nombre de cites per servei.
e Temps d’espera.
e Percentatge de no presentats.
e Distribucio per tipologia.

Aguests indicadors hauran de poder utilitzar-se per a I'analisi operativa i la millora continua del servei.
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5. Seguretat, proteccié de dades i compliment normatiu

El CRM/CDP haura de complir la normativa vigent aplicable a les administracions publiques i entitats
que gestionen dades personals, garantint seguretat, confidencialitat, integritat, disponibilitat i
proteccidé de dades des del disseny i per defecte (“privacy by design” i “privacy by default”).

RQ33. Compliment del RGPD i LOPDGDD

La solucié haura de facilitar el compliment del Reglament (UE) 2016/679 (RGPD) i de la LOPDGDD,
incloent:

e Configuracid flexible dels camps de dades per garantir el principi de minimitzacid.
e Gestid integral de consentiments amb:

o Historial de versions.

o Dataicanal d’obtencié.

o Revocacié immediata.

o Tracgabilitat auditable.

e Mecanismes que permetin gestionar I'exercici de drets (accés, rectificacid, supressid, oposicio,
portabilitat i limitacié), amb registre tragable.

e Configuracio de politiques de retencid, anonimitzacid, arxiu o eliminacié automatica.
e Registre auditable de les operacions realitzades sobre dades personals.

Quan el proveidor actui com a encarregat del tractament, haura de subscriure el corresponent
contracte d’encarregat conforme a I'article 28 del RGPD.

En cas de transferéncies internacionals de dades, aquestes hauran de complir amb les garanties
adequades previstes a la normativa (decisions d’adequacio, clausules contractuals tipus 0 mecanismes
equivalents).

RQ34. Seguretat i alineacié amb I’Esquema Nacional de Seguretat (ENS)

La solucié haura d’estar alineada amb els principis i requisits de I'Esquema Nacional de Seguretat, amb
un nivell de seguretat equivalent com a minim a categoria MITJANA (MEDIO), o acreditar certificacid
oficial en aquest nivell.

La plataforma haura de disposar, com a minim, de:
e Autenticacio i control d’accés

o Suport per a SSO (SAML, OAuth o equivalents).
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o Autenticaciéo multifactor (MFA) per a perfils amb accés a dades sensibles.
o Gestid d’accessos basada en rols (RBAC).
o Segregacio de funcions.
o Restriccions d’accés per perfil, area o tipus de dada.

e Auditoria
o Registre inalterable d’accessos, consultes, modificacions i exportacions.
o Conservacio dels logs segons normativa aplicable.

o Exportacié per a auditoria externa.

o Xifrat en transit (TLS 1.2 o superior).
o Xifrat en repos de dades i copies de seguretat.
e Disponibilitat i continuitat
o Definicié de RPO i RTO.
o Pla de contingéncia i recuperacié davant desastres.
o Infraestructura redundant i alta disponibilitat.
e Gestid d’incidents
o Registre estructurat d’incidents de seguretat.
o Procediment de notificacié en els terminis legals.

o Possibilitat d’integracié amb sistemes SIEM corporatius.

La responsabilitat de configuracié segura del sistema correspondra a I'adjudicatari en el marc del
projecte d’implantacid, d’acord amb les politiques de seguretat definides per CEMSSA.

6. Migracid i qualitat de dades

6.1 Objecte de la migracié

Amb motiu de la implantacié del CRM/CDP, es realitzara una migracio inicial de dades mestres
procedents dels sistemes actuals, amb 'objectiu de disposar d’'una base consolidada de persones i les
seves relacions contractuals.

No sera objecte de migracié:
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e Interaccions historiques (trucades, correus, incidéncies, etc.).

e Historic complet de tramits tancats.

e Logs operatius o técnics.

e Dades obsoletes o sense Us operatiu actual.

El sistema iniciara el registre d’interaccions a partir de la seva posada en produccié.

6.2 Identificacié de fonts i abast de les dades a migrar

El sistema principal origen de dades sera Smart Core Water (SCW), com a font actual més rellevant de
dades de persones i contractes vinculats al cicle comercial de I'aigua i la brossa. En cas necessari, es
podran identificar altres fonts complementaries, préevia validacié per part de CEMSSA.

La migracié incloura, com a minim:
Dades de persones fisiques i juridiques

e Dades identificatives (nom, NIF/NIE/CIF, etc.).

e Dades de contacte (teléfon, correu electronic).

e Adreces associades.

e Estat de la persona.

e Rols vinculats (titular, autoritzat, pagador, etc.).
Relacions persona—contracte

e |dentificador de contracte a SCW.

e Tipus de relacié.

e Estat del contracte.

e Vinculacié amb adreca de subministrament.

e Informacid rellevant per a la gestié comercial.
Comptes bancaris associats

e |BAN.

e Estat (actiu, historic).

e Relaciéd amb contractes.

No s’incloura la migracié de dades no estructurades que no siguin imprescindibles per a la gestié
operativa futura.
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6.3 Estratéegia de migracié

L'adjudicatari sera responsable del procés tecnic de migracié i haura de definir un Pla de Migracid en
el que es tindra en compte el model de dades i la qualitat de les dades actuals. CEMSSA facilitara
I'accés a les dades origen.

La migracié haura d’incloure un entorn de proves abans de la carrega en produccid, i sera CEMSSA la
encarregada de validar finalment la carrega realitzada.

7. Manteniment, suport i nivells de servei (SLA)

7.1 Objecte del servei de manteniment

L'adjudicatari haura de garantir el manteniment integral de la plataforma CRM/CDP, incloent:
e Manteniment correctiu
e Manteniment adaptatiu
¢ Manteniment evolutiu menor
e Suport funcional i tecnic
e Actualitzacions de versié

El servei haura de garantir la continuitat operativa del sistema durant tota la vigéncia del contracte.

7.2 Garantia del servei i de la solucio

Lempresa adjudicataria garantira la solucié durant un periode minim de 12 mesos des de la seva posada
en produccid. Les incidencies imputables al desenvolupament o implantacioé inicial es resoldran sense
cost i no computaran com a manteniment correctiu.

7.3 Manteniment

Manteniment correctiu

Inclou la resolucio d’errors, incidéncies o malfuncionaments que afectin el funcionament normal de la
plataforma. No haura de comportar cost addicional.

Manteniment adaptatiu

Inclou:
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e Adaptacions per canvis normatius.
e Ajustos derivats d’actualitzacions del fabricant.
e Modificacions necessaries per mantenir compatibilitat amb integracions existents.

Inclos dins el servei.

Manteniment perfectiu

Inclou millores funcionals, d’usabilitat i rendiment que no alterin I'arquitectura basica del sistema,
d’acord amb el model de governanca i prioritzacié establert.

Alguns exemples serien:
e Nous camps.
e Ajustos de workflows.
e Modificacions de plantilles.
e Nous informes o dashboards.
e Ajustos de permisos.

S’establira dins la bossa anual d’hores inclosa en el contracte.

7.4 Disponibilitat del servei

Disponibilitat minima

La plataforma haura de garantir una disponibilitat minima mensual del 99% en horari laboral ampliat.
La disponibilitat excloura:

e Manteniments programats notificats amb 48h d’antelacié.

e Causes de forca major.

Manteniments planificats
Les tasques de manteniment que impliquin indisponibilitat hauran de:
e Ser comunicades amb antelacid.

e Realitzar-se preferentment en franges de baixa afectacio.
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7.5 Servei de suport

Canal de suport

Lempresa adjudicataria haura de disposar d’un servei de suport técnic accessible mitjancant eines de
ticketing. Es valorara que aquesta eina sigui integrable en el futur amb un altra eina de ticketing de
CEMSSA.

Es valorara suport en catala.

Horari de suport

El suport ordinari s’"haura de prestar com a minim en horari laboral de dilluns a divendres de 8h a 17h,
sense perjudici de I'atencio prioritaria d’incidencies critiques.

Gestio i seguiment d’incidéncies

Totes les incidencies hauran de quedar registrades, amb indicacié de:
e Dataihoradobertura.
e Tipologiai nivell de severitat.

e Estatiresolucié adoptada.

7.6 Nivells de servei (SLA)

Classificacié d’incidencies

Les incidencies es classificaran, com a minim, en els seglents nivells:
e Critica: indisponiblitat total del servei o afectacio greu a serveis essencials.
e Alta: afectacio funcional rellevant sense indisponiblitat total.
e Mitjana: incidéncies parcials o amb alternativa temporal.

e Baixa: errors menors o consultes.

Temps de resposta i resolucio

El licitador haura de garantir, com a minim, els seglients temps orientatius:
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Nivell Descripcid Temps resposta Temps resolucio
Critica Sistema no operatiu <1h <8h

Alta Funcionalitat clau afectada <4h <24h
Mitjana Impacte moderat < 24h < 5 dies
Baixa Incidéncia menor <48h Acordat

Els temps de resolucié podran adaptar-se segons la complexitat de la incidéncia, amb validacié previa
per part de CEMSSA. Lincompliment dels SLAs podra donar lloc a penalitzacions. S'aplicara una
penalitzacid % del total de facturacié en funcid dels incompliments dels SLA minims que es produeixin.
Aquesta penalitzacié sera superior a mida que es produeixi un augment dels incompliments.

Incidéncies CRITIQUES

Incompliments (en 1 mes) % penalitzacié facturacid
De>=1a<3 20%

De >=3 a<5 50%

De >=5a<7 80%

>=7 100%

Incidéncies NO CRITIQUES

Incompliments (en 1 mes) % penalitzacio facturacio
De >=5a<10 10%
De >=10 a<15 20%
De >=15a <20 30%
>=20 50%

En el cas de superar-se 3 penalitzacions en un periode anual, es podra procedir a la suspensio del
contracte per incompliment de servei

7.7 Actualitzacions i versions

La plataforma haura de:
e Permetre actualitzacions sense impacte en personalitzacions configurades.
e Garantir compatibilitat amb desenvolupaments realitzats mitjancant mecanismes oficials.

e Disposar d’entorn de proves abans de cada actualitzacié major.
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No s’admetran costos addicionals per actualitzacions de seguretat.

7.8 Continuitat de negoci i recuperacié davant desastres

L'adjudicatari haura de garantir la continuitat operativa del CRM/CDP mitjangant mesures técniques i
organitzatives adequades que assegurin la disponibilitat, integritat i recuperacio de la informacid en
cas d’incidencia greu o desastre.

La solucié haura de disposar d’un Pla de Continuitat de Negoci (PCN) i d’un Pla de Recuperacié davant
Desastres (DRP) degudament documentats, que haura d’incloure tan la recuperacio de les dades,
com la continuitat del servei i de les integracions realitzades.

CEMSSA podra sol-licitar informacioé o evidencies relatives a les mesures de continuitat i recuperacid
implementades pel proveidor.

En cas de finalitzacié del contracte:
e Es garantira 'exportacié completa de dades en format estructurat i interoperable.
e Esfacilitara la documentacié del model de dades i configuracions.
e Esgarantira I'accés a les dades durant el periode de transicid.

e No s’establiran limitacions tecniques ni economiques injustificades per a l'extraccié de dades.

7.9 Transferéncia de coneixement i pla formatiu

L'adjudicatari haura de garantir la transferéncia efectiva de coneixement a CEMSSA, amb l'objectiu de:
e Assegurar 'autonomia operativa en I'Us del sistema.
e Capacitar perfils interns per a configuracions basiques i evolucions menors.
e Reduir la dependéncia del proveidor per a ajustos funcionals habituals.

El pla formatiu haura d’estar estructurat per perfils i incloure materials i documentacié associada.

Formacio per a usuaris finals
Dirigida a personal d’atencid ciutadana i gestors/es de casos.
Contingut minim:

e Navegacié per la plataforma.

e Consulta i edicio de fitxes de persona.
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e Gestid de casos i SLA.

e Registre d’interaccions multicanal.

o Usde la safata de treball.

e Comunicacions sortints.

e Consulta de metriques basiques.
Modalitat:

e Sessions practiques amb entorn de proves.

e Manuals d’usuari.

e Videos breus de suport (si escau).

Formacio per a administradors funcionals
Dirigida a perfils tecnics interns que hauran de poder fer configuracions sense desenvolupament.
Contingut minim:

e Gestid de camps i entitats configurables.

e Creaci6 i modificacio de workflows.

e Configuracid de SLA.

e Creaci6 de dashboards i informes.

e Gestid de rols i permisos.

e Configuracio de plantilles de comunicacio.

e Gestid de segmentacions.

e Gestid de consentiments i politiques de retencio.

Formacio per a administradors técnics
Dirigida a perfils TIC de CEMSSA.
Contingut minim:

e Arquitectura de la solucio.

e Model de dades implantat.
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e Mecanismes d’integracio (APls, webhooks).
e Monitoritzacio d’integracions.

e Gestid de logs i auditoria.

e Configuracié de seguretat.

e Procediments de backup i restauracio (si aplicable).

Documentacio obligatoria
L'adjudicatari haura de lliurar:
e Manual d’usuari.
e Manual d’administracié funcional.
e Documentacié del model de dades.
e Documentacid técnica d’integracions.
e Guia de configuracions realitzades.

e Procediment d’actualitzacid i bones practiques.

Transferéncia efectiva de coneixement
No es considerara completada la fase de transferéncia fins que:

e Els perfils designats per CEMSSA puguin realitzar configuracions basiques sense suport
extern.

e Esdisposi de tota la documentacié acordada.

e S’hagi realitzat una sessio final de revisid i tancament.

7.10 Informes i seguiment del servei

A sol-licitud de CEMSSA, I'adjudicataria haura de facilitar informes (periodics) que incloguin, com a
minim:

e Nombre i tipologia d’incidéencies.
e Compliment dels SLA.

e Evolucié del servei i propostes de millora.
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7.11Bossa d’hores per evolutius i integracions

L'adjudicatari haura de posar a disposicié de CEMSSA una bossa d’hores anual de consultoria i
desenvolupament evolutiu per atendre:

e Modificacions de funcionalitats existents.
e Integracions amb sistemes nous o canviants.
e Desenvolupaments puntuals derivats de necessitats no previstes inicialment.

L'Us de la bossa sera a peticié de CEMSSA, segons un procediment formal de sol-licitud, valoracié i
aprovacio, basat en criteris de prioritat, impacte, complexitat i urgéncia. Les hores consumides seran
registrades i reportades mensualment, i la bossa es pot complementar amb hores addicionals
mitjangant acord especific. Les hores de la bossa no substitueixen el manteniment correctiu ni la
garantia del sistema, ni poden utilitzar-se per corregir defectes imputables a I'adjudicatari derivats de
la posada en marxa inicial.
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