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ANNEX NUM. 7

Guié de demo — CRM (prova de concepte)

1. Objectiu de la demo

La demo té com a objectiu comprovar de manera practica, objectiva i verificable que la
soluci6 proposada compleix amb les condicions previstes a la licitacié (especialment al PPT)
i disposa de les funcionalitats exigides, és operativa, integrada i usable, i dona resposta a
casos reals d’'atencié a la ciutadania propis d’'una entitat prestadora de serveis publics
essencials.

La demo servira per evitar presentacions basades en:
1. funcionalitats no disponibles,
2. maquetes o simulacions,

3. 0 compromisos futurs no implementats.

2. Condicions minimes que s’hauran de complir en la demo

- La demo s’haura de realitzar sobre un entorn funcional real de la soluci6é proposada.
- S’haura d'utilitzar la interficie real del producte.

- No s’admetran:

0 presentacions comercials en PowerPoint.

o0 videos enregistrats.

o entorns simulats.

o funcionalitats en fase de roadmap o pendent de desenvolupament.

- La demo seguira exactament el mateix gui6 per a tots els licitadors.

- El personal avaluador podra interrompre la demo, demanar aclariments o sol-licitar la
repeticié d’alguna accid, als efectes de verificar el seu funcionament

- Totes les accions s’hauran d’executar en directe, sense preparacié prévia del sistema
durant la sessio.

- La demo es realitzara de manera presencial

- La sessi6 sera enregistrada per a la seva posterior revisié i avaluacio.

3. Escenari comu de demo

Tots els licitadors hauran de fer la demo sobre el seglient escenari Unic:

Un ciutada o ciutadana que contacta amb una entitat prestadora d’un servei public essencial
per realitzar una consulta i, posteriorment, una reclamacio, utilitzant diferents canals
d’atencié (telefon, correu electronic, WhatsApp i atencié presencial)
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4. Sequiéncia obligatoria de la demo

a) Alta i gestio del ciutada

S’haura de mostrar:

- Creaci6 d’'un nou ciutada/ciutadana al sistema.

- Camps basics i personalitzables d’identificacio i contacte.
- Cerca d’un ciutada existent.

- Accés a 'historic d’interaccions.

b) Entrada d’'una sol-licitud per correu electronic

S’haura de mostrar en directe:

Recepcidé d’'un correu electronic.

Creaci6 automatica d’un cas o tiquet al CRM.

Assignacié del cas a una cua o a un agent.

Visualitzacio del contingut del correu dins del CRM.

Possibilitat d’adjuntar documentacié associada al tiquet.

Mecanismes perque el ciutada pugui consultar I'estat de la seva peticié o reclamacié
(per exemple, portal del ciutada, notificacions automatiques o seguiment en linia).
Execucié d’enquestes de satisfaccié o valoracio associades a la resolucio del tiquet,
aixi com la visualitzacié dels resultats dins del sistema.

c) Atencié telefonica (CTI)

S’haura de mostrar:

Entrada d’una trucada telefonica al contact center.

Identificacié automatica del ciutada (si existeix).

Obertura automatica del cas o fitxa del ciutada al CRM (screen pop).
Gesti6 basica de la trucada (atendre, posar en espera, finalitzar).

d) Interaccié via WhatsApp

S’haura de mostrar:

- Recepcié d’'un missatge WhatsApp.

Visualitzaci6 de la conversa dins del CRM.
Resposta des del mateix entorn del CRM.
Registre automatic de tota la conversa a I'historic del ciutada.

e) Atencio presencial

S’haura de mostrar:

Creaci6 d’'una atencié presencial des del CRM.
Associacio de I'atencié al ciutada existent.

Registre del motiu i resultat de I'atencid.

Possibilitat d’adjuntar documentaci6 associada al tiquet.
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f) Gestid d’'una reclamacio
S’haura de mostrar:
- Alta d’'una reclamacio6 formal associada al ciutada.
- Gestib dels estats de la reclamacio (per exemple: oberta, en tramit, resolta).
- Possibilitat d’adjuntar documentacié associada al tiquet.
- Assignacio de responsable.
- Gestio de terminis o compromisos (SLA o equivalents).
g) Visi6 360° del ciutada
S’haura de mostrar:
- Vista unificada del ciutada amb:
- Trucades.
- correus electronics.
- converses de WhatsApp.
- atencions presencials.
- consultes i reclamacions.
- valoracions i enquestes de satisfaccid associades a les interaccions i serveis
prestats.
- Tot accessible des d’'una unica pantalla.
h) Prova obligatoria de funcionalitats d’intel-ligencia artificial (1A)
Amb I'objectiu de verificar I'Us real i operatiu de tecnologies d’intel-ligencia artificial aplicades
a l'atenci6 a la ciutadania, la demo haura d’incloure obligatoriament una prova practica d’'un
assistent conversacional basat en IA, en modalitat chatbot (WhatsApp) i voicebot.
Canal de la prova d’lA

La prova d’lA s’haura de realitzar com a minim sobre el seguent canal:

- WhatsApp, integrat a la plataforma de contact center /o CRM.
- Voicebot integrat en el canal telefonic.

Escenari de la prova d’lA

Escenari comu

Un ciutada inicia una conversa mitjangant WhatsApp i Telefon amb I'objectiu de:
1. Fer una consulta freqlent relacionada amb el servei public.

2. Sol-licitar informaci6 addicional.

3. Al fer una reclamacié es deriva a un agent huma.

4. Ser derivat, si escau, a un agent huma.

Funcionalitats d’'IA a verificar obligatoriament
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Durant la demo s’hauran de demostrar en directe les funcionalitats seglents:
a) Comprensié del llenguatge natural

- Interpretacio6 correcta de preguntes formulades en llenguatge natural.
- Gestio coherent de preguntes formulades de manera no estructurada.

b) Resposta automatitzada basada en 1A

- Respostes generades automaticament per 'assistent.

- Capacitat de mantenir el context de la conversa.

- Coheréncia en les respostes successives.

c) Integracié amb el CRM

- Registre automatic de la conversa com a interacci6 del ciutada.
- Associacio de la conversa al ciutada existent o creacié d’un nou registre.
- Visualitzaci6 de la conversa dins de la fitxa del ciutada.

d) Detecci6 de limits i derivacié a agent huma

- Capacitat de detectar:

o peticions complexes,

o reclamacions,

o consultes que requereixin intervencié humana.

- Transferéncia de la conversa a un agent huma amb:

o manteniment del context,
o visibilitat de I'historic de la conversa.

e) Transparéncia de I'is de la IA

- Comunicacié clara al ciutada que esta interactuant amb un assistent automatitzat.
- Possibilitat de sol-licitar atencié humana.

Condicions especifiques de la prova d’lA

L’assistent ha de demostrar capacitat real d’intel-ligéncia artificial, no inicament regles fixes
o arbres de decisié ocults.

Compliment normatiu

Durant la prova s’haura de demostrar que la solucié d’lA:

- Es compatible amb la normativa de proteccié de dades (RGPD).

- Respecta la normativa vigent en matéria d’atenci6 a la clientela i drets de les persones
usuaries.

- Permet tracabilitat, supervisié humana i control del servei.

Resultat de la prova d’lA
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La incapacitat de demostrar de manera satisfactoria les funcionalitats descrites en aquest
apartat podra ser considerada com a no validacié funcional de la solucié en relacié amb I'is
d’intel-ligéncia artificial en I'atencié a la ciutadania.

Reporting basic

S’haura de mostrar:

- Com a minim, indicadors basics com:

o volum de sol-licituds per canal.

o estat dels casos i reclamacions.

o temps de resposta i resolucié (per canal i global), incloent-hi temps mitja i
compliment d’'SLA/terminis.

o valoracions/enquestes de satisfaccié: index de satisfaccio, valoracié
mitjana i evolucio (per canal, tipologia i/o periode).

- amb dades actualitzades en temps real.

Equip que realitza la demo

La demo haura de ser realitzada per part de I'equip adscrit al projecte, incloent, com a minim:
- la direcci6 de projecte

No s’acceptaran demos realitzades exclusivament per personal comercial.

Resultat de la demo

La incapacitat o impossibilitat de demostrar en directe alguna de les funcionalitats descrites
en aquest guid podra ser considerada com a no validacié tecnica de la proposta presentada.

Per poder continuar com a licitador en el procediment, 'empresa haura d’acreditar en la
prova de concepte (demo) el compliment efectiu dels requeriments indicats anteriorment.
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