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1 Introduccidén

La estrategia de [Gobierno Digital] del [Gobierno Vasco] pone el foco en la generacion de valor puablico
mediante el uso de la tecnologia para lograr:

= Una administracion plenamente digital

= Optimizar las capacidades analiticas y predictivas paratomar decisiones agiles basadas en
datos
... con el objetivo final de mejorar en:

= Eficiencia: tramites e informacion agiles que generan ahorros

= Calidad de servicio publico

= Acceso alainformacion y transparencia

= Innovacion y generacién de nuevas oportunidades de valor publico

= Empoderamiento de la ciudadania: oportunidades de participar y colaborar

En este contexto general de [Gobierno Digital], se materializa una visién sobre la provisién de servicios
por parte de la administracion en la que:

= Las personas usuarias son el centro

‘ = Se ofrecen servicios de manera omnicanal
. Se ofrecen servicios de forma proactiva
La toma de decisiones se basa en los datos
= Se trabaja con otras administraciones en ofrecer servicios comunes

= Se gestionan los servicios de forma eficiente y 4gil mejorando de forma
continua los procesos internos y externos

Para materializar esta vision, el [Gobierno Vasco] trabaja en multiples proyectos, y en concreto, en lo que
afecta mas directamente al presente expediente, en 2024 ha puesto en marcha una [Oficina Técnica] que
tiene como objetivo dar soporte al [programa de proyectos NIK-NIRE] para:

1 Mejorar y simplificar el acceso de las personas a los [servicios digitales]: NIK

2 Dar el control de los datos a las personas: facilitar el acceso de las personas a los datos que
sobre ellas tienen las [Administraciones Vascas]: NIRE

3 Ofrecer informacion y servicios proactivos
'& El presente [proyecto] tiene como objetivo avanzar en la informacidén y servicios
<7 proactivos mediante la provision de servicios en el &mbito de la [atencién multicanal
‘V a la ciudadania]
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2 Contexto

2.1 Contexto General

[EJIE] como el [érgano gestor tecnolégico] del [Gobierno Vasco], ejecuta este proyecto en un contexto
influenciado por:

1. La [Atencion integral y multicanal a la ciudadania y el acceso a los servicios publicos por medios
electrénicos]

El [Plan Estratégico de Gobernanza, Innovacion Publica y Gobierno Digital] (ARDATZ 2030)

3. El [Plan Estratégico TIC] del [Gobierno Vasco] (PETIC) derivado del [Modelo de Gestidn TIC del
Sector Publico Vasco]

La [Estrategia de Gobernanza del Dato] en el [Gobierno Vasco]
El [Mecanismo de Recuperacion y Resiliencia] dentro del Plan [Next Generation EU]

@ Este [expediente de contratacion NO esta financiado]

A continuacion, se da una visién general de cada uno de estos factores ambientales y de su influencia en el
presente proyecto.

2.1.1  Atencion integral multicanal a la ciudadania y el acceso alos servicios publicos por medios
electrénicos

El 20 de junio de 2023 el Gobierno Vasco public6 el DECRETO 91/2023, de 20 de junio, de atencion integral
y multicanal a la ciudadania y acceso a los servicios publicos por medios electrénicos que tiene como objeto

regular:

®= La atencion e informacion ala ciudadania

= El derecho de la ciudadania a relacionarse con la Administracion por medios electrénicos para:
- Acceder alos servicios publicos
- Tramitar procedimientos administrativos

= La gobernanza, la organizacidon y los medios tecnolégicos necesarios

El decreto en su preambulo reconoce que la existencia de servicios electronicos per-se no produce eficiencia,
sino que la digitalizacion debe basarse en:

= Una reingenieria de procesos

= La simplificacién administrativa: reduccién de cargas para la ciudadania
= Normalizacién de documentos con lenguaje claro y de lectura fécil

= Oferta proactiva de servicios mas personalizados

= Una visioén de servicio digital basado en los datos de los que la Administracion dispone para
personalizar el acceso de la ciudadania al mismo o para ofrecerlo de forma proactiva

Financiado por -
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Plan Estratéqgico de Gobernanza, Innovacion Publicay Gobierno Digital (ARDATZ 2030)

El [Gobierno Vasco] lleva afios avanzando en lo que en un principio se vino en llamar la [Administracion
Digital] y que en los ultimos afios ha ampliado el alcance para hablarse de [Gobierno Digital] en el contexto
de la [transformacion digital] a la que inevitablemente esta obligada toda la sociedad.

La transicion digital se ha articulado en base a sucesivas planificaciones estratégicas en materia de
gobernanza e innovacién publica que en todos los casos han tenido como uno de los ejes estratégicos,

aunque con diferentes denominaciones, la [administracion electronica] y los [servicios digitales]:
Plan de Innovacion Publica, PIP 2011-2013
Plan de Innovacion Publica PIP 2014-2016

La [Organizacion para la Cooperaciony el Desarrollo Econémico-OCDE] ha

definido el Marco normativo para el Gobierno Digital (Digital Government Policy " Digital desde
el disefio

Plan Estratégico de Gobernanza e Innovacién Puablica, PEGIP 2020

...y en la actualidad, el [Plan Estratégico de Gobernanza e Innovacién Publica y Gobierno Digital]
(ARDATZ 2030) es uno de los [planes estratégicos para la XlI Legislatura] y constituye la
materializacién del compromiso para la puesta en marcha de la [Estrategia Vasca de Gobierno
Digital] incluida en el [Programa de Gobierno vasco 2020-2024] para la [XIl Legislatura]

Framework- DGPF) que esta constituido por seis dimensiones:

1.

o Uk~ wN

proactivo

digital desde el disefio

sector publico basado en datos
gobierno como plataforma

abierto por defecto

centrado en las personas usuarias

Con esta referencia, [ARDATZ] se estructura en los siguientes ambitos y ejes estratégicos, situando a la
ciudadania en el centro:

Ambito Estratégico

Eje

GOBIERNO Culturadegestiéony culturaorganizacion
INTEGRO, :

IGUALITARIO Y Igualdad de mujeres y hombres
BILINGUE Euskera lengua de trabajo y servicio
GOBIERNO Normativa

INNOVADOR Y EN

APRENDIZAJE Personas

PERMANENTE Organizacion

Infraestructuras

Gobierno
i or

GOBIERNO DIGITAL
CENTRADO EN LA

CIUDADANIA

Atencién ala ciudadania integral y
multicanal

Servicios digitales

Gobernanza de los datos y de la
informacion

Gobierno Gobierno

abiertc

Gobierno

/N

Gobierno

GOBIERNO BASADO
EN DATOS Y QUE

RINDE CUENTAS

Gobernanza de los datos y de la
informacion

Planificacion
Evaluacion y rendicion de cuentas
Gobernanza multinivel

GOBIERNO ABIERTO

Financiado por
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Comunicacion publica
Transparencia

Participacién y colaboracién de la
ciudadania
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2.1.3

Modelo de Gestion TIC del Sector Publico Vasco: Plan Estratégico TIC del Gobierno Vasco

EI DECRETO 36/2020, de 10 de marzo, requla el [Modelo de Gestidn de las Tecnologias de la Informaciény

la Comunicacién] (TIC) en el [Sector Publico de la Comunidad Auténoma de Euskadi], decreto que permite

establecer una estrategia compartida para impulsarla convergencia, la calidad y la eficiencia en el ambito
TIC del [Sector Publico Vasco] y posibilitar su [transformacién digital]

Los retos a los que responde el [Modelo de Gestién TIC] son:

e Poner a disposiciénde la ciudadania una administracion proactiva que ofrece sus servicios por
todos los canales disponibles (administracion omnicanal), prestando especial atencion alos medios
electrénicos con el objetivo de habilitar la posibilidad de realizar todas las gestiones y tramites
administrativos a través de Internet, de manera sencilla, independientemente de la capacitacion de
la persona usuaria, utilizando cualquier dispositivo y tanto en euskera como en castellano

e Disponerde unos sistemas y servicios TIC modernos y eficientes, alineados con las necesidades
reales de la organizaciény que aporten valor en el marco de la prestacidonde unos [servicios publicos]

de calidad.

e Favorecer la mejora continua en la calidad de los servicios

e Avanzar hacia una organizacion mas colaborativa y participativa

El Decreto 36/2020 recoge la necesidad de planificar los proyectos necesarios para materializar la
transicion y transformacion a un nuevo [modelo de gestidn TIC], planificacion que se materializ6 en el
[Consejo de Gobierno Vasco] el 28 de septiembre de 2021 mediante la aprobacion del [Plan Estratégico TIC]

(PETIC) para el periodo 2021-2024 que debe sentar las bases para la modernizacion cohesionada del
[Sector Pablico Vasco] (y que proximamente sera revisado para crear el nuevo [Plan de Transformacion
Digital para el Sector Publico de la CAE])

Los [ejes estratégicos] del [PETIC 2021-2024] son cinco:

1 Modelo de gobernanza TIC

2 Solucionesy servicios TIC

3 Tecnologias avanzadas e

innovacion

4 Organizacién TIC y personas

5 Gestion avanzada de las TIC

Documento de Condiciones Técnicas
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Estructurar y organizar la gestion de las TIC en el Sector Publico Vasco,
incidiendo de forma especifica en el despliegue de las funciones y
6rganos de gobernanza TIC

Evolucionar de las soluciones y servicios TIC que se prestan desde y
para el Sector Publico Vasco en cuatro &mbitos:

- infraestructura

— comunicaciones

- puesto de trabajo

- servicios corporativos

Incorporar las tecnologias avanzadas (Big Data, Inteligencia Artificial,

tecnologia Cloud, ciberseguridad, blockchain, etc.) en la actividad del
Sector Publico Vasco

Facilitar la innovacion basada en tecnologia

Incorporacién y desarrollo de nuevos roles TIC

Capacitacion digital de los recursos humanos, de cara a su adaptacion
a las nuevas funciones o competencias asociadas al uso de las TIC.

Incorporar principios de [gestién avanzada] en la gestion y desarrollo de
proyectos TIC, impulsando para ello la utilizacion de metodologias
comunes que contribuyan a:

- Armonizar la implementacién de las TIC

- Eldespliegue de los estandares tecnoldgicos del Sector Publico Vasco

Plan de Recuperacién, B
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2.2 Contexto de [EJIE]

La ley establece a [EJIE] como el [6rgano gestor tecnolégico] del [Gobierno Vasco] que facilita la
digitalizacién de los servicios publicos y garantiza la calidad, seguridad y continuidad de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion que los soportan. Por ello, el [Gobierno Vasco] encarga a [EJIE] aquellos
proyectos que le competen en materia [TIC] y en particular

, los [proyectos] del [programa de proyectos] que se deriva de:

= EI[PETIC] (que proximamente sera revisado para crear el nuevo [Plan de Transformacién Digital para
el Sector Publico de la CAE])

= La Atencidn integral multicanal a la ciudadania y el acceso a los servicios publicos por medios
electrénicos
Dentro de [EJIE], la [Sub-Direccion de Administracion Digital], es el area que dentro de la direccion de

[Soporte al Negocio], analiza, construye, despliegay dinamiza las iniciativas y [proyectos] paraimpulsar los
[servicios electronicos] para la ciudadania utilizando los enfoques TIC mas innovadores con el objetivo final

de avanzar en la [transformacidndigital] de la Administraciony que en concreto sera responsable del presente
expediente de contratacion.

Administracién = Responsable de los sistemas comunes de la [Administracion Digital]:
Digital - Presencia Web
- Tramitacién Electrénica
- Atencion ala Ciudadania
- Interoperabilidad con otras administraciones, entidades financieras, etc
- Transparencia
- OpenData

= Impulsa la [Simplificacion de Servicios] y [Agilizacion de Procesos Internos] una
de cuyas bases técnicas es el [Observatorio de la Administracion Digital]

= Impulsa los proyectos del [programa NIK-NIRE] que se enmarcan en la [Linea
Estratégica 1] del C11.13 del [PRTR] y

para cuyo impulso se contratd la [Oficina Técnica NIK/NIRE]

El siguiente diagrama resume el contexto en el que se desarrolla el presente [proyecto] (sefialado en rojo)

Financiado por B
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3 Necesidad

3.1

Oferta de servicios personalizados y proactivos

El 20 de Junio de 2023 el Gobierno Vasco publicé el DECRETO 91/2023, de 20 de junio, de atencion integral
y multicanal a la ciudadania y acceso alos servicios publicos por medios electrénicos que tiene como objeto
regular:

e La atencion e informacién a la ciudadania
e Elderecho de la ciudadania a relacionarse con la Administracion por medios electrénicos para:

= Acceder alos servicios publicos
= Tramitar procedimientos administrativos

e La gobernanza, la organizacién y los medios tecnoldgicos necesarios

El decreto en su preambulo reconoce que la existencia de servicios electronicos per-se no produce eficiencia,
sino que la digitalizacion debe basarse en:

e Una reingenieria de procesos

e La simplificaciéon administrativa: reduccion de cargas para la ciudadania
¢ Normalizacién de documentos con lenguaje claro y de lectura fécil

e Oferta proactiva de servicios mas personalizados

e Una visién de servicio digital basado en los datos de los que la Administracién dispone para
personalizar el acceso de la ciudadania al mismo o para ofrecerlo de forma proactiva.

En esta linea de avanzar en la provisién de servicios personalizados y de forma proactiva, el [Gobierno
Vasco] junto con otras [administraciones] esta trabajando en el programa de proyectos [NIK-NIRE] que tienen
como objetivo:

= Trabajar en la mejora de los sistemas de identificacién de las personas y en particular en la
[Atencidon a la Ciudadania] por diferentes canales (ielefonico, presencial, etc)

= Dar a las personas el control de sus [datos] en diferentes [administraciones] lo que en un futuro
permitird avanzar en servicios de [atencién a la ciudadania] multi-administracién

Los [productos] del programa de proyectos [NIK-NIRE] tienen una derivada clara en la [Atencién a la
Ciudadania] puesto que [NIK-NIRE] tiene el objetivo de ser:

®= La “via de entrada” de las personas a la [Atencion a la Ciudadania] proporcionando medios de
identificacidon y acceso a[canales] de [interaccion]

= Uno de los pilares base de la vision 360 de la persona

[NIK-NIRE] proporcionara la referencia comun de las personas compartida por las gL ,
[Administraciones Vascas] y a la que se relacionaran las [interacciones]: - -
Uno de los productos de [NIK-NIRE] es el perfil [NIRE]: unos pocos [datos basicos] P) (N
(identificador vy datos de contacto) a los que cada [Administracion] puede asociar —

[interacciones] con el objetivo de avanzar poco a poco en una vision 360 de la ciudadania.

La [base de datos] de datos basicos de identidad y contacto de [NIRE] NO se
o cargara a partir de una [base de datos] existente, sino que se ira “creando” a
medida que las personas se registren en [NIRE]

... es decir: [NIRE] comenzara “en vacio” y se ira “cargando” progresivamente

Algunas administraciones (como el propio [Gobierno Vasco]) NO tienen una [base de datos] comun de
personas ciudadanas a la que “asociar”’ las [interacciones]

por lo que [NIRE] es una pieza clave en este punto
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3.2

Cambio en el modelo de gestion de las interacciones ciudadanas

Actualmente, el [Gobierno Vasco] NO esta registrando las [interacciones] de la ciudadania (atenciones
presenciales, llamadas telefonicas, sesiones de chat, emails, etc), asociandolas a la persona debido a que:

1 No existe una [base de datos] de personas [NIRE] tiene como uno de sus objetivos crear
utilizable en el ambito de la [atencion > esta [base de datos] de personas
ciudadana]

2 El [Gobierno Vasco] no tiene una Recientemente se ha introducido un [CRM]
herramienta especifica para gestionar las > (Customer Relationship Management) -
[interacciones] Salesforce- donde se centralizar4 la gestion

de [interacciones] independientemente del
canal

3 La [interaccion] en la [Atencién Ciudadana] La introduccién del [CRM] permitira cambiar
en el [Gobierno Vasco] no se gestiona en > el modo de trabajo en Ila [Atencién
base a [casos] Ciudadana] del [Gobierno Vasco] (zuzenean)

para centrarla en la gestion de [casos]

Las herramientas [CRM] sonlos sistemas donde se gestionan los [casos] para su registro y seguimiento.
Las personas que participan en la resolucion del [caso] afiaden informacién al mismo, posibilitando que:

®= Cuando un [caso] pase de una persona a otra del [servicio de atencién], pase con él toda la
informacion relativa al mismo.

= Si es necesario interactuar con la persona demandante, se elimina la necesidad de solicitar una y
otra vez informacién contextual (algo especialmente irritante cuando una persona es ‘fransferida” en
el [contact center] con otro/a agente al que tiene que volver a contextualizar la demanda)

[caso] Unidad de trabajo (ej: demanda de informacion o consulta sobre un expediente) relacionada con
una personay que ha de ser resuelta para lo que intervienen una o varias personas del [servicio de
@ atencion] y otros estamentos de la organizacion en una o varias interacciones por uno o varios
canales.
Porejemplo, un [caso] puede ser creado en una interaccion telefénica por una persona del
[contact center] frontal, escalarse a un segundo nivel experto que quiza necesita tiempo
para resolver el caso y por lo tanto puede postponerla respuesta en el tiempoy enviarla
por otro canal, por ejemplo, el email.
Silapersona requiere deuna ampliacion deinformaciénsobre el email de respuesta, puede
contestar al email quedando todas las interacciones asociadas al [caso]
Los [casos] en un CRM en definitiva, son registros que contienen informacién detallada sobre la
demanda de la persona e informacién histérica de las interacciones alrededor de esta demanda y
que permiten al [servicio de atencion] hacer un seguimiento efectivo que garantice una
resolucion.

La introduccion de la tecnologia [CRM] permitird también avanzar en la introduccidon de nuevos [canales]
(chat, redes sociales, email, etc) y su gestion de una forma unificada alrededor de [casos]

Ademas de gestionar la [interaccion] “entrante” via presencial, telefénica, chat, etc, las herramientas [CRM]
son la base de la [interaccion] “saliente”. la base de la proactividad
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3.3 Saturacion en el canal telefénico

La pandemia [COVID-19] supuso un aumento del uso de canales de tramitacién electronicos y un cambio de
tendencia en cuanto al uso del [canal telefénico], incrementandose fuertemente su demanda:

M Llamadas recibidas W Llamadas contestadas

1.220.778

1.026.582
785.598
582.923
373.047 387.693 376.267
I I 246,986

2019 2020 2021 2022

El problema es que la capacidad del servicio de [atencion telefonica] de [zuzenean] (012) esta teniendo
problemas para de asumir el enorme incremento de demanda. Esto genera un cuello de botella en la
entrada de llamadas, provocando la reiteracién de las mismas, y consecuentemente la bajada del porcentaje
de llamadas atendidas.

Esta situacién ha requerido de trabajar de forma urgente en soluciones que permitan
mitigar este problema y una de las lineas de trabajo pasa por la introduccidon de nuevas
tecnologias que ayuden a minimizar el problema.

En este sentido, durante los afios 2023 y 2024 se ha trabajado en el servicio de [atencidn

@ telefonica] en:

= La modernizacion del [Contact Center] pasando a una solucién convergente en
[Batera]

= La introduccion de una herramienta de [gestion de las interacciones] con la ciudadania
(CRM=Customer Relationship Management)
Otra de las lineas de trabajo pasa porlaintroduccidn de un [nivel 0] previo al [nivel 1] del actual [zuzenean
012] y que “descargaria” al [nivel 1] de las actividades de menor valor ainadido:
= Derivar llamadas hacia otros [centros de atencién]

= Concertar [cita previa] en servicios de atencién presencial

= Proporcionar informacién muy basica sobre [servicios] candentes

= Centralita: pasar llamadas a personas de la organizacién

= Hacer una identificacion del [caso] si este ya existe o bien,
hacer un pre-registro del [caso] para que al [nivel 1] tenga la informacién contextual disponibley no

tenga que buscar el [cas0]

= Atender y registrar llamadas que por saturacion no pueden ser atendidas por el [nivel 1] y proponer
alternativas como [cita previa] telefénica para que el [nivel 1] “devuelva la llamada”

= otras
Este [nivel 0] en ningln caso realizaré las funciones competencia exclusiva del actual [nivel 1]:
= Informacién detallada sobre servicios

= Informacion personal sobre tramites

Financiado por B
la Unién Europea SPT  GOBERNO  MINITERO Plan de Recuperacién, e

"Q DE ESPANA PARA LA TRANSFORMACION DIGITAL Transformacion EUSKO JAURLARITZA GOBIERNO VASCO
NextGenerationEU N Y0ELARANGION MURLICA Q. vy Resiliencia 2

Documento de Condiciones Técnicas Pagina 12 de 28



Servicios front-end Atencion Ciudadania (EJIE-053-2025)

3.4

Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea
Sociedad Informatica del Gobierno Vasco

EJie

Necesidad a corto plazo

Tal y como se ha introducido en el punto anterior, se estan introduciendo en el servicio de [zuzenean]
herramientas tecnoldgicas que apoyan y complementan el trabajo de las personas para avanzar en
eficiencia:

En el [canal telefonico]:

- Evitando re-llamadas: gran cantidad de llamadas no atendidas son re-llamadas, que
saturan la red y disminuyen el porcentaje de atencidn.

- Minimizando el tiempo de atencién derivando a lapersona mas experta en la materia o a
la que ha atendido una interaccién previa, y teniendo a disposiciénentodo caso el histérico
de atenciones previas.

Introduciendo otros [canales de atencién] que permitan descargar el [canal telefénico] derivando
atenciones a [canales] en los que la interaccion puede postponerse en el tiempo a momentos de
menor carga de trabajo.

Haciendo un registro de [casos] para
que las personas que atienden [zuzenean] tengan mayor informacion de contexto y puedan dar un
servicio mas personalizado y rapido.

Obteniendo una mayor cantidad de datos de calidad sobre el desempefio del servicio que facilitan
latoma de decisiones en el corto plazo adaptando de esta forma el servicio de manera agil a las
situaciones continuamente cambiantes.

En concreto, a corto plazo se plantea aprovechar las oportunidades de las tecnologias:

Contact Center como punto de entrada de los diferentes [canales]

CRM
de una forma unificada en base a [casos]

para gestionar las [interacciones] de todos los [canales]

Asistentes basados en Inteligencia Artificial basada en entornos seguros y privados, que ayudan
a las personas que atienden las interacciones en el [contact center] a responder a consultas de una
manera mas rapida y fundamentada.

El objetivo final es introducir estas tecnologias en todos los [canales de atencion]

012]-

La visién aspiracional

Identidad

Documento de Condiciones Técnicas

pero a corto plazo, el objetivo es dar solucién al [canal telefénico] —[Zuzenean

de alto nivel de [zuzenean 012] seria la siguiente:

Se aprovechan las capacidades
de tecnologias [contact center] y

[CRM] para:
= Ofrecer multiples canales
Comact QN> ©OES | |CRM NIRE Datuak de interaccion
- -

= Enriquecer

Registrar

= Facilitar el seguimiento
Facilitar la proactividad

PERSONAS

38y =

| PERsonas |

1 [
NIVEL O ( ; -
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La calidad del servicio que se proporcionaa una persona es mayor cuanta mayor es la informacién de
contexto que tiene el / la agente que interacciona con la persona.

Si el/la agente de [zuzenean] dispone de:
= Una [ficha] minima de la persona con la que esta interactuando
= Un histérico de [casos] porlos que la[persona] ha contactado con [zuzenean] porcualquiera de los
[canales]
= Asistentes que ayudan en su trabajo
se facilita su trabajo y la informacién que proporciona a la persona demandante es mas personalizada y
contextualizada.

Enfocando la descripcién en el [canal telefénico] que es donde se estd empezando la introduccion de la
tecnologia [contact center] + [CRM], la interaccion tipica es:

1. La persona que llama al [contact center] es identificada a partir de su [nimero de teléfono] consultando
una [base de datos] de personas

2. EI[CRM] consulta el histdrico de[casos]y sihay uno reciente sincerrar puede intentar transferir la llamada
a lapersonadel [servicio de atencidn] que esta gestionando el caso; en otro caso, la llamada se transfiere
a cualquier agente libre de forma aleatoria o incluso aplicando alguna l6gica basada en la informacion de
la persona, por ejemplo:

- sisedetecta que todos los [casos] recientes estan relacionados con un [tema] concreto, transferir
a un/una agente con experiencia en este tema
- transferir a un/una agente en funcién del lugar de residencia de la persona
- etc
3. Lapersona del [contact center] a la que se asigna la llamada, antes de cogerla puede ver una fichade la

persona junto con un histérico de [casos] teniendo porlo tanto informacion
de contexto

4. Si es necesario transferir la llamada a otra persona experta del [servicio de atencidn] u otra entidad, esta
llamada se transfiere con la informacion de contexto en el [CRM] (no hay que volver a preguntar por
informacion a la persona demandante del servicio)

... la descripcién anterior es un aspiracional de hacia dénde se pretende avanzar mediante la introduccion
de tecnologia en la [Atencion a la Ciudadania], sin embargo, actualmente la solucién es mucho mas basica:

o Actualmente se ha desplegado el modelo anterior en el [canal telefénico] de forma parcial

T 1 puesto que NO hay una [base de datos de personas] y Unicamente se registran los

1 [casos] asociados al [nUmero de teléfono] [lamante: NO hay ningun dato de lapersona
solo el [numero de teléfono]

en otras palabras, actualmente los [casos] NO se pueden asociar a la [persona
interesada] ya que NO hay una [DB de personas], asi que se asocian al [nimero deteléfono]
llamante.
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Eusko Jauraritzaren Informatika Elkartea
Sociedad Informatica del Gobierno Vasco

EJie

Anénimo

teléfono)

Las personas son
anénimas: NO estan
identificadas (solo se
conoce el nimero de
teléfono)

Identidad

3

Interaccion
.

(solo se conoce
el nimero de

J 33

Interaccion
maay

NO existen datos
personales mas alla de

Center

Contact Q\% -) @ E@

NIVEL 0

&

. NIVEL 1

o .‘ Zuzenean 012
.

.

" NIVEL 2

expertas

CRM

')
(]
11

\

£
g
g

e AL
~<

ix

CASOS

%

INTERACCIONES

-

Umeros de teléfono
llamantes

olo se pueden asociar
asos a [numeros de
Iéfono]

El objetivo a medio plazo (finales de 2026 / principios de 2027 -mas alla de la vigencia del presente
expediente de contratacion-) es complementar el [modelo de atencién] actual con los resultados del

[programa de proyectos NIK-NIRE] y habilitar nuevos escenarios futuros donde:

= Existe una [base de datos de personas]: NIRE Datuak que es una [base de datos] de [datos de
contacto] gestionada por la propia persona a través de la web / app [NIRE]

= Las personas se identifican en los [servicios de atencién] utilizando [NIK] mediante un [QRCode], una
[notificacion PUSH] u otros sistemas

- —
A S~

Contact
Center

NIVEL 0

&

v/

NIVEL1
Zuzenean 012

d
.I
+

-

+
*
*
-
*
*

NIVEL 2

Personas expertas departamentales

v

o PO

CRM

>

— o
| Personas |

JNIRE Datuak ‘\\

INTERACCIONES

5e pueden

ersonas

Isociar casos a
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Con el presente [expediente de contratacién] se pretende cubrir las necesidades a corto plazo para
avanzar en el despliegue de [contact center] + [CRM] y para ello
, los servicios a proporcionar son:

r\ 1 [Servicios profesionales] especializados en el [CRM] y [Contact
@ Center] para implementar [escenarios de uso] gue permitan avanzar
\J en funcionalidad
Estos servicios profesionales se prestardn como sub-proyectos dentro del
[contrato] cuyo [ciclo de vida] es el siguiente

1. Desde[EJIE] se trasladara la necesidad de trabajar en un [caso de uso] en
el [front-end] de [atencidn ciudadana] en forma de [alcance] documentado
con un nivel de detalle suficiente como para que la empresa adjudicataria
del presente [expediente de contratacion] pueda hacer una estimacion

2. La empresa adjudicataria har4d una planificacion vinculante en los
siguientes parametros:

a. Recursos: jornadas / perfil
b. Calendario

c. Coste teniendo en cuenta las [jornadas/perfil] y los [precios/perfil]
ofertados (ver PCAP)

d. Riesgos
se incluird también un [calendario de facturacién] de los trabajos

3. [EJIE] revisaran, solicitarén aclaraciones / modificaciones a la [planificacion]
y finalmente en el momento que se considere adecuada, la aceptaran

4. La empresa adjudicataria ejecutarda el trabajo en las condiciones
planificadas en [2]

Se facturara al [contrato] en funcion de los [hitos] pactados en la [planificacion]
siempre que exista una aceptacion por parte de [EJIE] de los [entregables]
asociados

2 Provisién de [licencias de persona usuaria] de la herramienta
[CRM]: Salesforce

Los servicios contratados en el presente [expediente de contratacidon] son una pieza mas que debe contribuir
a alcanzar la vision estratégica recogida en el [DECRETO 91/2023] en patrticular en lo que se refiere a la
atencion multicanal a la ciudadania en el [Gobierno Vasco]y en linea con el [programa de proyectos NIK-
NIRE]
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4 Descripciéon de los Servicios Profesionales

En el caso de los [servicios profesionales] especializados en [CRM], [Contact Center] y aplicaciéon de
tecnologias de [Inteligencia Artificial] ala [Atencién Ciudadana] y con el objetivo de que los ofertantes tengan
una idea de algunos posibles escenarios, a continuacién, se describen algunos de los que se han

implementado o se pueden llegar a implementar.

| La descripcion siguiente es Unicamente a modo ilustrativo de los servicios que se podrian
° llegar a proporcionar: |os escenarios a implementar finalmente se iradn identificando y
definiendo durante la provision de servicios.

Esta descripcion es la base para que las empresas ofertantes evallen su adecuacion al objeto del
contrato en términos de capacidad, perfiles profesionales, etc.

s*, Los [servicios profesionales] ejecutados en el marco del presente expediente de contratacion -
b4 como ya se haintroducido- se proporcionaran en formade [sub-proyectos] de[alcance] y [coste]
cerrados
4.1 Ejemplos de [sub-proyectos]

41.1 Flujos [IVR] (interactive voice response) en el [contact center]

El flujo [IVR] (interactive voice response) es la interaccién inicial con el [contact center] por via telefonica en
el que la persona utiliza el teclado del teléfono o lavoz para decidir el idioma de la interaccion, asi como otras
opciones para llegar al punto final donde se proporciona el servicio.

Los flujos [IVR] complejos presentan algunos grandes problemas:

= Las personas en general rechazan interactuar con un sistema automético y prefieren interaccionar
directamente con otra persona.

= Suponen una barrera de accesibilidad especialmente para personas mayores gque interaccionan
con dificultad con este tipo de sistemas.

= Crean frustracion a las personas especialmente cuando el camino para llegar a un servicio es
largo/complejo y una vez alcanzado, el servicio esta colapsado y la persona no recibe la atenciéon
teniendo que volver a llamar pasando otra vez méas por todo el flujo para posiblemente volver a
encontrarse con un tiempo de espera muy largo.

... sin embargo, esta friccién se puede minimizar mediante:
AN = Jaintroduccion de tecnologias basadas en [IA-Inteligencia Artificial] que proporcione

una interaccion en lenguaje natural

= Jaintegracion con sistemas de informacién de negocio para consultar datos o realizar
alguna transaccion simple como concertar una cita

... estas estrategias en determinados casos pueden llegar a eliminar la necesidad de contactar
con una persona resolviendo directamente la interaccién
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E)ie
Un [caso de uso] donde aplicar las tecnologias [IA] en el contexto del [flujo IVR] del [contact center] es la
redireccion de las llamadas a [servicios de atencidn] especificos:

El servicio de atencién [012] de [Zuzenean] es un punto de contacto de propdsito general, existiendo
otros [centros de atencidn a personas usuarias] con un propésito especifico como:

[CAU de Servicios
Electrénicos] (CAU-ZE)

Ayuda a las personas en la utilizacibn de sistemas informaticos
(aplicaciones de tramitacion electrénica, sistemas de firma electronica,
etc)

Lanbide: Lanbitel

Ayuda a las personas usuarias de [Lanbide] en los servicios que esta
entidad proporciona

Osakidetza Osakidetza tiene diferentes puntos de atencién telefénica, entre otros:
= Consejo Sanitario
= Centros de cribado para cancer de mama, cérvix o colo-rectal
= Programa PADI
= Servicios de atencion al paciente en cada OSI
= Donaciones
= etc

Educacién Centros de atencion especifica

Contact Center
temporales que se crean
durante el lanzamiento de
una campafa

En el marco del lanzamiento de algunos servicios

, Se crea un [contact center] de caracter
especifico y temporal que tiene como objetivo ayudar a las personas
usuarias durante el periodo inicial de lanzamiento del servicio en el que
se prevé un mayor nimero de consultas

Puntos de contacto
departamentales

Hay algunas entidades del [Gobiermno Vasco] que tiene puntos de
atencion telefénica especificos, como [Kontsumobide], [Alokabide],
[HABE]

Aunque cada uno de estos [CAU]s o [servicios de atencién] tiene un ndimero de teléfono de contacto
independiente, muchas de las llamadas se reciben en primera instancia en [zuzenean 012] donde

simplemente se deriva a que la persona llame a otro nimero.

Estas interacciones restan recursos en [Zuzenean] que podrian dedicarse a proporcionar
atencién experta sobre los servicios a los que atiende [Zuzenean] de forma especifica.
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https://www.osakidetza.euskadi.eus/contacta-con-osakidetza/webosk00-oskcon/es/
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41.2 Multicanalidad

[Zuzenean] proporciona servicio multicanal, ofreciendo servicio por los siguientes [canales]:
- Presencial
- Telefdnico (012)
- Electrénico (buzén de Euskadi.eus)
- Mensajeria instantanea (telegram)
- Video

La combinacion [contact center] - [CRM] habilitaria funcionalidades extendidas a [zuzenean]:

®= La posibilidad de ofrecer nuevos [canales] actualmente no disponibles: email, whatsapp, redes
sociales, etc.

®= La gestion integrada de las interacciones independientemente del [canal] por el que se
produzcan

= La utilizaciéon de diferentes [canales] en un mismo [caso]

pero el objetivo mas relevante a alcanzar es: gestionar y agrupas las multiples
[interacciones] por diferentes [canales] en base a [casos] en el [CRM] asociados a la

persona

T Hay que recordar que actualmente en el caso de [zuzenean] los [casos] se asocian
al [nimero de teléfono] (y no a la [persona])

El proyecto [NIRE] proporcionara la base para tener una [DB de personas] a la que
se puedan asociar las [interacciones] en base a [caso0Ss]

Una mayor oferta de [canales] implica una menor presion sobre los [canales] que requieren una
interaccidon inmediata / en el momento puesto que la atencion puede
diferirse en el tiempo para poder ser resuelta de la forma mas adecuada, segln las necesidades y

complicacion del caso.
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4.1.3 Optimizar la gestion de llamadas recurrentes

En momentos de alta afluencia en el [canal telefdnico] , el hecho de que una persona no
pueda contactar con una persona del [servicio de atencidn], implica que con mucha probabilidad se produzca

una re-llamada en un momento posterior.

@ Se estima que un alto porcentaje de las llamadas no atendidas
son re-llamadas

La congestion del [canal telefonico]y el hecho de no poder contactar con una persona de forma recurrente
perjudica la debida atencion. Sucede ademas que cuando la persona no es atendida en el 012 intenta llamar

a otros numeros de teléfono o CAU de atencion técnica al usuario, colapsando a su vez estas lineas.

Para evitar las llamadas recurrentes, la introduccion de tecnologia de [contact — center] y [CRM] habilita
diferentes opciones:

= Detectar que una llamada es recurrente y priorizarla en la cola frente a otras

= Siel numero ha sido atendido con anterioridad recientemente es muy posible que la llamada tenga
que ver con un [caso] abierto o con el mismo [tema] por lo que se puede priorizar la llamada en la
cola y transferirla -si es posible- a la persona que ha gestionado las anteriores llamadas

= Encaso de que las colas de atencidn estén colapsadas ofrecer una opcion alternativa:
- Concertar una [cita previa telefonica] para que, si asi lo desea, una persona del [servicio de
atencién] llame a la persona en un momento de menor carga de trabajo
@ Para concertar esta cita se pueden utilizar diferentes opciones:

- Enviar un [SMS] con un enlace
a una aplicacion de [cita previa] donde la persona usuaria seleccionara la
gue méas le convenga.

- Transferir a un/una agente que concierte la cita dialogando conla persona
usuaria

- Utilizar un [flujo IVR] para concertar la cita

- ... uotras estrategias

- Dirigir a la persona a otro [canal] que permita una atencién diferida

- Revisar las llamadas procedentes de niumeros de teléfono no atendidos y realizar una accién
proactiva como llamar a la persona que no ha logrado contactar

Probablemente esta llamada proactiva requiera una [autorizacién] por parte de la
persona interesada que se puede obtener por ejemplo enviando un [SMS]

- ... en un futuro incluso se podria avisar a la persona en su perfil de [NIRE] y ofrecer la
posibilidad de continuar la interaccién por medios electrénicos

Financiado por ' B
la Unién Europea £ " % GOBIERNO MINISTERIO. Plan de Recu'gomclon, )

urop 3 CCEFANA  PARA LATRANSORMAGON DIGITAL Transformacién EUSKO JAURLARITZA "~ = GOBIERNO VASCO
NextGenerationEU N XOEIARHOONRIRICA Wy Resiliencia =

Documento de Condiciones Técnicas Péagina 20 de 28



Servicios front-end Atencién Ciudadania (EJIE-053-2025) E]le Eit it e s

414 Tipificacion de las interacciones

La [tipificacion de la interaccién] es una accion
imprescindible en la atencién ya que permite tener datos de calidad sobre la actividad del [servicio de
atencion].

En la actualidad la [tipificacion de la interaccion] es la Unica accién que realizan las personas que trabajan en
[Zuzenean 012] y que se deberia seguir realizando una vez introducidas las tecnologias de [contact center] y

[CRM] a través de un [nivel O]

En este sentido, los [CRM] incorporan tecnologia que puede ayudar en la tarea de [tipificacion]:

g En el [canal telefénico], las capacidades de hacer [traduccién de voz a texto]
permiten al sistema ir pasando a texto el didlogo entre la persona que llamay el / la agente
que interacciona con el.

En base a esta transcripcion del didlogo mantenido, se pueden utilizar sistemas de [inteligencia
artificial] para identificar cual es el [tema]
mas correcto en el que [tipificar] la interaccion

Esta [tipificacién] automaticas en el [contact center] — [CRM] se puede utilizar para:

= Dirigir la llamada a recursos de [zuzenean 012] expertos en el [tema] o que hayan tratado
llamadas sobre este tema de forma reciente o en mayor nimero

= Que al personal de Zuzenean de reciente incorporacién, atienda llamadas sobre [temas]
concretos puesto que son necesarios meses para adquirir conocimientos en
determinados [temas] complejos, consiguiendo de esta forma una incorporacién de las

personas al servicio mas gradual
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415 Grabacion de llamadas

Actualmente en [Zuzenean] NO se graban las llamadas, pero cabe la posibilidad de que en un futuro se decida
hacerlo en todos los niveles de atencion (NO + N1) o bien en solo alguno de ellos con diversas finalidades:

= Mejora de la calidad del servicio
= Disponer de evidencias ante quejas / reclamaciones por parte de la ciudadania usuaria

= Utilizar [IA] para hacer un resumen automaticamente de la [interaccién] que automaticamente es
asociada al [caso] afladiendo de esta forma mas informacién contextual.

4.1.6 Gestionar la proactividad

Los sistemas [contact center] — [CRM] se aplican para gestionar la interaccion que “entra” por cualquiera de
los [canales] , pero también pueden ser utilizados para hacer [campafias]
proactivas en las que [zuzenean] en este caso, proactivamente contacta con personas determinadas o
colectivos por ejemplo para informarles de algo.

Los escenarios son mdltiples:

=  Enviar, previo consentimiento, una simple [encuesta de satisfaccion] después de que se cierre un
[caso].

= [Campafias] de informacion: Informar de la apertura de una nueva convocatoriade ayudas a aquellas
personas de las que se tenga constancia que la han solicitado enconvocatorias anteriores o en casos
mas avanzados a aquellas personas que tras un perfilado se ha determinado que pueden ser
beneficiarias de la ayuda.

= Ayudar a las personas que se detecta que han abandonado un tramite digital:

1. Se detecta que una persona no ha completado un tramite digital

2. La informacidn llega al [CRM] y se le contacta : hemos
visto que no has completado la solicitud: ¢te podemos ayudar?

= Evitar la presion sobre los [centros de atencién] adelantandose a la necesidad

1. Seidentificaque a una persona se le ha caducado un certificado / carnet... o va a necesitar
un servicio (ej: pedir una ayuda por hijo)

2. Lainformaciénllega al [CRM] y y se le contacta : hemos
visto que va a ocurrir X: ¢ podemos concertar una cita?
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4.1.7 Facilitar el acceso ala base de datos de conocimiento

En el caso de [Zuzenean] la [base de conocimiento] que utilizan las personas que trabajan en el servicio se
basa en:

= El[Catdlogo Corporativo de Servicios y Procedimientos] (CCSP) -que se publica como los [tramites
de la [sede electronica

=  Algunos [sitios web] y paginas web departamentales

= Informacién interna

La estrategia en [zuzenean] es que la [base de conocimiento] que utilizan las personas agentes
sea informacién publicada en [euskadi.eus] por lo que en general esta informacion NO se
gestionara con las herramientas [CRM] sino con las herramientas de gestion de la [presencia

web]
. Unicamente la informacién interna (no publicada en euskadi.eus) se podria gestionar en el
[CRM]
En cualquier caso, lo importante es el
acceso a esta[base de conocimientos] desde las herramientas [CRM] y en este punto son fundamentales las
herramientas basadas en [IA] y especificamente en [LLM]s gue proporcionan un

[interfaz conversacional] al acceso a las [bases de conocimiento]

@ En este ambito del acceso alas [bases de conocimiento] utilizando [IA] (LLM), durante 2023 y 2024
se ha trabajado en una [prueba de concepto] (POC) en la que se ha implementado un [interfaz
conversacional] en [MS TEAMS] (zuzenean copilot) que se basa en la informacion del [Catalogo
Corporativo de Servicios y Procedimientos] asi como en la informacion publicada en algunos [sitios

web] departamentales

4.1.8 Datos analiticos

La incorporaciéndetecnologia[contact-center] / [CRM] genera gran cantidad de datos que convenientemente
explotados pueden convertirse en informaciéon muy valiosa para la gestion del servicio.

La gestion de estos datos y su transformacién en informacion operativa es un trabajo técnico experto que
requiere de grandes conocimientos de bajo nivel sobre el origen y significado de los datos para disefiar y
construir operaciones de extraccidon y transformacion ( que
generen conocimiento (insights) sobre el desempefio del servicio

Este conocimiento se puede utilizar para:
®= Tomar decisiones operativas sobre la organizacion del servicio

= |dentificar oportunidades de mejora o sobre la provisiéon de nuevos servicios

| En este ambito hay que tener en cuenta que actualmente se esta trabajando en el [Observatorio
° de Administracién Digital] (expediente de contratacion EJIE-080-2024) que tiene como objetivo
crear un [data-lake] con datos analiticos de diferentes sistemas de la [Administracion Digitall
(tramitacion, atencién a la ciudadania, presencia digital, etc) y a partir de estos datos crear
[cuadros de mando] que sean labase para la toma de decisiones informadas en base a datos

(indicadores)

Es decir, los [datos analiticos] del [contact center] / [CRM] se han de integrar con el [Observatorio
de Administracion Digital]
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Otros usos avanzados:

g En el [canal telefdnico], las capacidades de hacer [traduccién de voz a texto] (STT = Speech To
Text) permiten al sistema ir pasando a texto el didlogo entre la persona que llama y el / la agente

que interacciona con él

En base a esta transcripcion del didlogo mantenido, se pueden utilizar sistemas de [inteligencia
artificial] para resumir este didlogo y dejar constancia del mismo en el [caso]
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5 Objeto del contrato

Provision de licencias Salesforce y Servicios de desarrollo evolutivos del front-end de atencién a

la ciudadania

51 Provision de licencias Salesforce

Actualmente el servicio de [atencion a la ciudadania] del [Gobierno Vasco] tiene las siguientes licencias

Salesforce:
Tipo de licencia NUumero
Public Sector Foundation - Advanced - Enterprise Edition 45
Business Rules Engine - Public Sector Foundation Advanced (6K calls/annum) 2

Se identifican dos necesidades en este punto:

Objetivo / Necesidad Requisitos a nivel de [licenciamiento Salesforce]

1 Avanzar en el desplieguede ~ — Licenciamiento

los escenarios / casos de uso Necesidad necesario

descritos anteriormente Avanzar en la multicanalidad Digital Engagement
Avanzar en el uso de [IA] AgentForce
Avanzar en escenarios de Marketing Cloud

proactividad

2 Se preve un crecimiento enel __y Actualmente se dispone de 45+2 licencias “base” que se
namero de personas en la aumentarian a 60 + 2
[atencién a la ciudadania] del
[Gobierno Vasco]
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Eusko Jauraritzaren Informatika Elkartea
Sociedad Informatica del Gobierno Vasco

EJie

Con lo anterior, las [licencias Salesforce] a proporcionar en el &mbito del contrato serian:

Edition

Tipo de Licencia Modo de provision Namero
Base Public Sector Foundation - Advanced - MANTENIMIENTO 45
Enterprise Edition licencias existentes
Public Sector Foundation - Advanced - NUEVAS licencias 25
Enterprise Edition
Multicanalidad Digital Engagement - Enterprise Edition NUEVAS licencias 10
Digital o
Engagement Digital Engagement - WhatsApp NUEVAS licencias 5
Outbound Messages (1,000)
1A Dotar de (Agentforce Service Assitant)  NUEVAS licencias 5.000
a los usuarios de licencias de Public Converslac'ones
Sector Foundation 6 meses
Proactividad Marketing Cloud Engagement - NUEVAS licencias 1
Corporate Edition
Sender Authentication Package - NUEVAS licencias 1
Corporate Editio
SSL Certificate - Corporate Edition NUEVAS licencias 4
Additional Contacts (1,000) - Corporate  NUEVAS licencias 40

La cuantificacion del nimero de licencias [Agentforce Service Assistant] se basa en las
aproximadamente 26.500 interacciones telefonicas mensuales de las que se estima que un 3%
podrian utilizar [Agent Force Service Assistant] lo que serian unas 795 interacciones /mes = 4.770
interacciones /6 meses (se toma 5.000 para el calculo)

La activacion de las [licencias] sera como sigue:

Las licencias base se activaran en el momento de adjudicacién del contrato
Las licencias ligadas a funcionalidades de multicanalidad e IA se activaran en Octubre 2025
Las licencias ligadas a funcionalidades de proactividad estan vinculadas a la viabilidad de la

implementacién de [casos de uso] de proactividad de forma que se valorara su adquisicion y
activacion en caso de ser necesario a lo largo del contrato.

La duracion méaxima de las [licencias] sera hasta la finalizacién del contrato
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5.2 Servicios Profesionales en el ambito de la Atencién ala Ciudadania

En el [punto 4: Descripcion de los Servicios Profesionales], con el objetivo de que los ofertantes tengan una
idea de los servicios a proporcionar, se describen algunos escenarios que ya se han implementado o que se
pueden llegar a implementar

| La descripcidon es Unicamente a modo ilustrativo de los servicios que se podrian llegar a
° proporcionar: los escenarios a implementar finalmente se iran identificando y definiendo
durante la provisién de servicios.

Esta descripcién es la base para que las empresas ofertantes evallen su adecuacién al objeto del
contrato en términos de capacidad, perfiles profesionales, etc.

En este punto, las empresas ofertantes deben proponer perfiles profesionales con las competencias
adecuadas para la provisién de los servicios a proporcionar

s*, Los [servicios profesionales] ejecutados en el marco del presente expediente de contratacion
hd se proporcionaran en formade [sub-proyectos] de [alcance] y [coste]
cerrados

El [ciclo de vida] de estos sub-proyectos es el siguiente:

1. Desde [EJIE] se trasladara la necesidad de trabajar en un [sub-proyecto] en forma de
[alcance] documentado con un nivel de detalle suficiente como para que la empresa
adjudicataria del presente [expediente de contratacion] pueda hacer una estimacién

2. Laempresa adjudicataria hara una planificacién vinculante en los siguientes parametros:

a. Recursos: jornadas / perfil
b. Calendario
c. Coste teniendo en cuenta las [jornadas/perfil] y los [precios/perfil] ofertados

d. Riesgos
se incluird también un [calendario de facturacién] de los trabajos

3. [EJIE] revisara la propuesta, solicitaré aclaraciones / modificaciones a la [planificacion] y
finalmente en el momento que se considere adecuada, se aceptara

4. La empresa adjudicataria de ejecutara el trabajo en las condiciones planificadas en [2]

Se facturara al [contrato] en funcion de los [hitos] pactados en la [planificacion] siempre que exista
una aceptacion por parte de [EJIE] de los [entregables] asociados

Los [servicios profesionales] NO presuponen una
facturacion predefinida, sino que se Unicamente se facturaran servicios solicitados por
EJIE, valorados y entregados por el proveedor en las condiciones acordadas con EJIE y

efectivamente aceptados por EJIE
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6 Contenido de la Oferta Técnica

La [propuesta técnica] serd utilizada para evaluar el entendimiento del servicio a prestar en base a lo
especificado en el presente documento de condiciones técnicas

ﬂ El contenido de la propuesta debe seguir obligatoriamente el siguiente indice

(las ofertas que NO sigan este indice seran descartadas)

Incide de la propuesta

1. Resumen y elementos diferenciales de la oferta

2. Servicios Profesionales

Utilizando como base el punto [4 - Descripcion de Servicios Profesionales] desarrollar (profundizar)
en cada uno de los [casos de uso] o proponer otros nuevos

Lo anterior se haria desde un punto de vista funcional / técnico detallando la solucién propuesta
3. Aproximacién de Gestion y Ejecucién de los sub-proyectos de Servicios Profesionales

Describir la aproximacion de gestion y ejecucién propuesta de estos [sub-proyectos] en base al [ciclo
de vida] de los [sub-proyectos] detallado anteriormente en el presente documento:

1. Desde [EJIE] se trasladara la necesidad de trabajar en un [sub-proyecto] en forma de
[alcance] documentado con un nivel de detalle suficiente como para que la empresa
adjudicataria del presente [expediente de contratacion] pueda hacer una estimacion

2. La empresa adjudicataria hara una planificacion vinculante en los siguientes parametros:
a. Recursos: jornadas / perfil (de entre los ofertados)
b. Calendario
c. Costeteniendo en cuenta las [jornadas/perfil] y los [precios/perfil] ofertados (ver PCP)
d. Riesgos
se incluird también un [calendario de facturacién] de los trabajos

3. [EJIE] revisara la propuesta, solicitara aclaraciones / modificaciones a la [planificacion] y
finalmente en el momento que se considere adecuada, se aceptara

4. La empresa adjudicataria de ejecutara el trabajo en las condiciones planificadas en [2]

Se facturara al [contrato] en funcién de los [hitos] pactados en la [planificacion] siempre que exista
una aceptacion por parte de [EJIE] de los [entregables] asociados
-____________________________________________________________________________________________________
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