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1 Contexto

1.1 Organizacién

1.1.1 EJIE

EJIE, Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea — Sociedad Informatica del Gobierno Vasco, es la Empresa
publica de servicios de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC), cuya razén de existir es
contribuir a la consecucién de un Sector Publico Vasco, moderno y eficiente, en el Marco Legal establecido
por el Gobierno, con la seguridad y calidad necesarias y con el debido respeto al medio ambiente.

EJIE tiene como meta final la consecucion de la satisfaccion de sus clientes, siendo el instrumento comdn de
prestacion de servicios TIC en el Sector Publico Vasco, y comprometiéndose en:

=  Construir y mantener con eficiencia y calidad la infraestructura de los Sistemas de Informacion,
posibilitando su continuidad y seguridad.

=  Garantizar la interoperabilidad entre las distintas administraciones.

=  Servir de apoyo a las necesidades de planificacién y realizacion de la funcién informatica de los
Departamentos y Organismos Auténomos del Gobierno, asegurando la cobertura de sus demandas
con el compromiso y profesionalidad adecuados a las relaciones contractuales que se establezcan.

Por tanto, EJIE debe ser, un instrumento comun de referencia para la prestacion de servicios TIC en el Sector
Publico Vasco:

=  Aportando valor anadido.

=  Proporcionando soluciones competitivas.

=  Transmitiendo confianza a sus clientes.

= Contando con personas cualificadas y comprometidas.

Se puede obtener informacion mas detallada y extensa en nuestra direccion de Internet http://www.ejie.eus

A nivel organizativo, y en lo que afecta al objeto del presente [Documento de Condiciones Técnicas], EJIE se
estructura tal y como se muestra en la figura:

La Direccion de Estrateqgia Digital, también

Entidades del de la Viceconsejeria de Administracion
Gobierno Vasco Digital vy  Servicios _Generales es
responsable de las [plataformas
u horizontales] siendo el [Sistema de
( Viceconsejeria de Administracion Digital y Servicios Generales R GeStK_’)n de Espera_s en delegaC|oneS de
atencion presencial] una plataforma
Direccion de Estrategia Digital Direccién de Atencion a la Ciudadania e Innovacién utilizada por diferentes entidades:
Administrativa -
HARTABE = Zuzenean: responsabilidad de La

Direccion de Atencion a la
Ciudadania e Innovacion
Administrativa (HARTABE)

A
Atencién a la -
Estrategla y Oficina del Estrategla Cludadania Unidad Innovacién en la
Gestion TIC Dato Digital ZUZENEAN L IR | Administracion
-/

Simplificacion y Agilizacion

L A y A ) = Lanbide
= Alokabide
= Justizia
| EJIEE -
Direccion de Serviios | (*Direcci :de p goci
bidreccion de| Subveceion de La subdirecciéon de [Administracion Digital]
E5A =5 dentro de la [Direccién de Soporte al
ire bt Negocio] de [EJIE] es la entidad
subascson || suvarseion responsable de todos los servicios
relacionados con la Atencion a la
Ciudadania
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1.1.2 Gobierno Vasco

En el [Gobierno Vasco], las entidades que van a utilizar los servicios contratados en el presente expediente
de contratacién son:

= Departamento de Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno

Viceconsejeria de Administracion Digital y Direcciéon de Estrategia Digital
Servicios Generales

En lo que afecta al presente proyecto, es responsable de:

En lo que afecta al presente proyecto, es L . . .
responsable de: ® La coordinacion de proyectos comunes de interés estratégico en
[transformacion digital]

- La[estrategia digital] = La Definicion, desarrollo, implantacion y mantenimiento de las
—  La [transformacion digital], la [innovacion] y la [plataformas tecnoldgicas] que dan soporte a los servicios de la
[simplificacidn] de [servicios publicos] y administracion digital
[agilizacion] de [procesos internos] = Dirigir y coordinar la estrategia de inteligencia artificial
— La [Administracion Digital] ® Liderar y desplegar la estrategia de la [gobernanza de los datos]
— La[Atencién ala Ciudadania] multicanal Direccién _de Atencién _a la Ciudadania e Innovacion

Administrativa (HARTABE)

= Establecer el [modelo de gestion] de los [servicios electrénicos]

=  Dirigir, organizar, coordinar y supervisar el [modelo de presencia]
en internet

= Declarar, gestionar y mantener los servicios comunes de
[tramitacién electrénica]

=  Gestionar los servicios corporativos transversales de [atencion a la
ciudadania]

=  Supervisar y evaluar la [transformacion digital] de los [servicios
publicos]

= Departamentos, Organismos Autonomos, Entes y en general entidades dependientes del [Gobierno Vasco]

Se distinguen tres grupos de entidades:

Tipo de entidad Entidades afectadas

[Administraciéon General de la CAPV] ~  Gobiemo Vasco y sus dptos.

[Administracion Institucional de la CAPV] ~  [Organismos Auténomos]

|

[Entes Publicos de Derecho Privado]
Ej: Osakidetza, EITB, IVAP, SPRI, etc

[Sector Publico de la CAPV]

Administracién General de la CAPV
—  Administracion Institucional de la CAPV

—  Ofras entidades donde el Gobierno Vasco tiene participaciéon o control, como
[sociedades mercantiles] publicas, [fundaciones] del sector publico, [consorcios],
etc

Ej: EJIE, BIOEF....

La [Atencidn a la ciudadania], es transversal a las entidades del [Gobierno Vasco]
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1.1.3 Relaciéon [Gobierno Vasco] <-> [EJIE]

Con la base del contexto organizativo anterior, la mayor parte del peso se concentra en las entidades
sefaladas en la figura y con las lineas de coordinacién indicadas:

Soporte al negocio :: Admin Digital EJIE 5
. Oficina Técnica
Soporte|al o oo | (S - Negocios
negocio Pl ramitacion resencia Digita tencion a la . f :
d g I : Electronica Data y Transparencia Ciudadania : Verticales :
: Simplificacion y Agilizacién : _

--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

4P,
.' Zuzenean

atencion a la ciudadania
H
H
. .
lu n b I d eG EUSKAL ENPLEGU ZERBITZU PUBLIKOA &
SERVICIO PUBLICO VASCO DE EMPLED  ©
:

¢ justiziacus B alokabide

AGENCIA PUBLICA ALQUILER
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1.2.1 Modelo de Gestion TIC del Sector Publico Vasco: Plan Estratégico TIC del Gobierno

Vasco

EI DECRETO 36/2020, de 10 de marzo, regula el [Modelo de Gestién de las Tecnologias de la Informacion y
la Comunicacion] (TIC) en el [Sector Publico de la Comunidad Auténoma de Euskadi], decreto que permite

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

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

Poner a disposicion de la ciudadania una administracion proactiva que ofrece sus servicios por todos
los canales disponibles (administracion omnicanal), prestando especial atencion a los medios
electronicos 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

Disponer de unos sistemas y servicios TIC modernos y eficientes, alineados con las necesidades
reales de la organizacion y que aporten valor en el marco de la prestacion de unos [servicios publicos]

de calidad.

Favorecer la mejora continua en la calidad de los servicios
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 gestiéon TIC], planificacion que se materializé 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 modernizacién cohesionada del
[Sector Publico Vasco] (v 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

Estructurar y organizar la gestion de las TIC en el Sector Publico Vasco,
incidiendo de forma especifica en el despliegue de las funciones y
oérganos de gobernanza TIC

Soluciones y servicios TIC

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

— infraestructura

— comunicaciones

— puesto de trabajo

—  servicios corporativos

Tecnologias avanzadas e
innovacion

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

Organizacion TIC y
personas

Incorporacion 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.

Gestion avanzada de las TIC

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

—  Armonizar la implementacion de las TIC
— El despliegue de los estandares tecnolégicos del Sector Publico Vasco
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Atencion integral multicanal a la ciudadania y el acceso a los servicios publicos por
medios electréonicos

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

= La atencion e informacién a la ciudadania

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

= La gobernanza, la organizacion y los medios tecnoldgicos necesarios

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

= Una reingenieria de procesos

= La simplificacion administrativa: reduccién de cargas para la ciudadania
= Normalizacion de documentos con lenguaje claro y de lectura facil

= Oferta proactiva de servicios mas personalizados

= Una vision de servicio digital basado en los datos de los que la Administraciéon dispone para
personalizar el acceso de la ciudadania al mismo o para ofrecerlo de forma proactiva.
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1.3  Marco Estratégico

1.3.1 Plan Estratégico de Gobernanza, Innovacién Publica y 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 innovacion publica que en todos los casos han tenido como uno de los ejes estratégicos,
aunque con diferentes denominaciones, la [administracion electrénica] y los [servicios digitales]:

= Plan de Innovacion Publica, PIP 2011-2013
= Plan de Innovacién Publica PIP 2014-2016
= Plan Estratégico de Gobernanza e Innovacién Publica, PEGIP 2020

= ...yen laactualidad, el [Plan Estratégico de Gobernanza e Innovacion Publica y Gobierno Digital]
(ARDATZ 2030) es uno de los [planes estratégicos para la XIl Legislatura] y constituye la
materializacion 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 [XII Legislatura]

La [Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico-OCDE] ha
definido el Marco normativo para el Gobierno Digital (Digital Government Policy - .
Framework- DGPF) que esta constituido por seis dimensiones: J slidisano

1. digital desde el disefio

sector publico basado en datos
gobierno como plataforma

abierto por defecto

centrado en las personas usuarias
proactivo

SRS RN

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

Ambito Estratégico Eje cobierno Gobierno
GOBIERNO INTEGRO, Cultura de gestién y cultura organizacional i
IGUALITARIO Y .
BILINGUE Igualdad de mujeres y hombres
Euskera lengua de trabajo y servicio
GOBIERNO Normativa
INNOVADOR Y EN
APRENDIZAJE Personas Gobierno —
PERMANENTE Organizacion yen A
Infraestructuras "
GOBIERNO DIGITAL Atencién a la ciudadania integral y
CENTRADO EN LA multicanal ~ Gobierno
CIUDADANIA 2

Servicios digitales

Gobernanza de los datos y de la )
informacion 0 El presente expediente de

GOBIERNO BASADO Gobernanza de los datos y de la Contr?taCién se epcuadra en los
EN DATOS Y QUE informacion [@mbitos estratégicos] dedicados a:
RINDE CUENTAS

Planificacion =  Gobierno Digital Centrado en la
Evaluacion y rendicion de cuentas Ciudadania
Gobernanza multinivel
GOBIERNO ABIERTO Comunicacién publica

Transparencia

... y en particular la atencién a la
ciudadania integral y multicanal

Participacion y colaboracién de la
ciudadania
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Plan de Transformacion Digital (Eraldaketa Digitala)

La [Transformacion Digital] es una palanca de cambio estructural que redefine la manera en que se conciben
y prestan los [servicios publicos].

Avanzar hacia una [Administraciéon digital] implica asumir un liderazgo que va mas alla de incorporar
soluciones tecnoldgicas, y trabajar en transformar la forma en que se aporta valor a las personas y se
resuelven sus necesidades.

Este cambio exige evolucionar hacia una cultura digital basada en la colaboracién interna, la agilidad
y la proactividad en la prestacién de servicios a la ciudadania, donde la innovacidn no sea un proyecto
aislado, sino un principio rector en todo el Gobierno

El presente [Plan de Transformacion Digital] toma el testigo del anterior [Plan Estratégico de Tecnologias de
la Informacion y Comunicacion (PETIC) 2021-2024] con el objetivo de dotar al [sector publico de la CAE] de
la motivacion, capacidades y recursos para prestar [servicios publicos] de calidad a la sociedad vasca,
aprovechando las oportunidades que ofrece la innovacion y la tecnologia, consolidando una administracion
accesible y cercana, que responde con agilidad a las necesidades de las personas, las empresas y las
organizaciones que precisan sus servicios.

Los principios rectores del plan son:

[1]-Cercania y Facilidad =  Servicios accesibles y sencillos

=  Una administraciéon que escucha, informa, actda y acompafia
a las personas

[2]-Liderazgo Digital = Liderazgo en el [sector publico de la CAE] que promueva un
cambio para responder con agilidad a los retos sociales y
econoémicos

=  Consolidar euskadi como referente en servicios de vanguardia
a la sociedad vasca

[3]-Colaboracién y Compromiso Compartido =  Cooperaciéon impulsando el trabajo en red, la
corresponsabilidad y la participacion activa

[4]-Confianza y Proteccién =  Garantizar derechos fundamentales, seguridad y fiabilidad
en cada interaccién digital

[5]-Innovacion y Mejora Continua " Incorporar nuevas tecnologias y metodologias para
anticipar y hacer frente a las necesidades de las personas
usuarias

[6]-Eficiencia y Sostenibilidad Financiera = Garantizar el equilibrio entre la necesidad constante de

innovacioén, impacto social y sostenibilidad econémica de la
inversion en tecnologia

Los [ejes] y [ambitos] de actuacion del plan se resumen en la siguiente figura:

El proyecto se encuadra en el [EJE 1]-
Administraciéon Proactiva e Inteligente

2.
6 SERVICIOS

| SOCIOSANITARIOS
SOCIEDAD
DIGITAL DIGITALES

e X
ADMINISTRACION
PROACTIVAE | 3

INTELIGENTE [/ TERRITORIO

4 SOSTENIBLEE
5. - INFRA-
ECONOMIA mw ESTRUCTURAS

DIGITAL ‘ . / INTELIGENTES

4.
SEGURIDAD Y

‘ JUSTICIADIGITAL '

7
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1.3.3 Gobernanza del dato

El 19 de diciembre de 2023 el Consejo de Gobierno Vasco aprobo la Estrategia de gobernanza de los datos
del sector publico de la CAE cuyo propdsito es avanzar en la madurez de los datos, de forma que sea posible
un sector publico de la CAE

= Con altas capacidades analiticas y predictivas que permitan tomar decisiones agiles
basadas en datos («Gobierno data-driven» o Gobierno guiado por los datos)

= Que haga un uso generalizado e inteligente de los datos (uso institucionalizado y transversal)

La Estrategia de [Gobernanza de los Datos] se aplicara a todos los datos que se ajusten a las siguientes
categorias:

= Datos de ciudadania
= Datos de personas empleadas
= Datos de servicios y procedimientos
= Datos de hechos digitales, feedback de usuarios/as de los servicios publicos, etc.
= Datos para la confeccion de informacion presupuestaria y contable
= Datos referidos al cumplimiento de obligaciones legales y/o ejercicio de potestades administrativas
= Datos recogidos por dispositivos de sensorizacion (IoT), redes de sensores y de medicion
= Datos de encuestas y sondeos
= Datos geograficos
= Datos y recursos linguisticos, en especial aquellos relacionados con el euskera
= Datos para informes regulatorios ad-hoc o periddicos
= Datos para su apertura y reutilizacion publica (opendata)
= Datos estadisticos determinados en las leyes y programas estadisticos
= Cuadros de mando
= Observatorios
= Datos obtenidos de fuentes externas a la organizacion
= Cualquier otro dato que se determine
La entidad responsable de la gobernanza de los datos y de la informacioén es la Oficina del Dato

dependiente de la Direccion de Estrategia Digital del Departamento de Gobernanza,
Administracién Digital y Autogobierno y que tiene la siguiente estructura organizativa:

tri
Sectonalidad / espeahiadad Coordinacon ; organcr, de gobserno Centralidad  transversalidad

. EJE
Organo gestor
Gobernanza de low dator, tramsveral tecnoldgico

DS - Data Steward
Dnreclorégge Datos Administrativo/e EUSTAT

3 Funciones
Chie! Data Officer L Asesoria eztadisticas

Data gwner, juridica Funciones analiticas
Data cwrer
Data consumer

Departamentos /
entidades

‘proyectos de
datos (funciones analiticas)

Responsables de Comité Técnico de
Gobernanza Pblica Gobernanza de los Datos Servicio :’llaDal
(*) Responsables (Grupos sectoriales de Gobernanza del Dato
Departamentales del Dato trabajo)
Grupo Técnico Interdepartamental Delegada
para la gestion del dato de Proteccion de DD.PP de
e la AP
Organos estadisticos “ de Euskadi
S ==
Gobernanza mutinivel de Los datos g Direccién de TiCs
' - GeoEuskadi
H EUSTAT
-
I NISAE (interoperabilidad)
S

MOM - Master data management etc
L4
'0

Otras AA PP vascas

“
*

L2
Farticipacitn de la cudadania en L gobernanza AT T A
de los datos

Consejo Asesor Red de gestores de
datos

parala
gobernanza de
los datos
Ciudadania Red colaborativa y de gestion compartida del conocimiento

Personas expertas

(*) Preyecto de Decreto de atencién integral y multicansi a la Gudadania y accesc & los servicios pitlicos por medios electrénicos
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Descripcién de la necesidad y situacion actual

El [Gobierno Vasco] ha disefiado un [RoadMap] para avanzar en el [Servicio de Atencién a la Ciudadania] del
[Gobierno Vasco] (Zuzenean) hacia una atencion:

= Mas accesible y siempre disponible: multi/ omni canal y 24 x 7
= Mas util: mas y mejores servicios
= Personalizada: adaptada a mi contexto y necesidad especifica
= Proactiva: me ofrece servicios que puedo necesitar
= Que se apoya en la inteligencia artificial para:
- Proporcionar mejores servicios a la ciudadania y empresas

- Ayudar en su trabajo a las personas trabajadoras de [Zuzenean]

El proyecto se apoya en dos [proyectos estratégicos] que estan abordando las [administraciones publicas]
vascas:

o Una app que permitira a las personas acceder de
°°< dena forma sencilla a sus datos en todas las
administraciones vascas (expedientes, pagos,
titulos, certificados, etc.).

Una app para:
= ldentificarse

Basque EUDI Wallet " Firmar

= Presentar credenciales digitales como la
tarjeta de Osakidetza, el carnet del
polideportivo o el titulo de euskera.
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A continuacién, se detallan cada una de las fases del proyecto:

C & MILESTONE 1: Nivel 0 del canal telefénico
s > m Servicio de desborde del 012 atendido por agentes del CAU-ZE En funcionamiento
(CAU de Servicios Electronicos de EJIE) para absorber picos de
2 llamadas

Impacto Menos llamadas perdidas y mejor nivel de atencion del 012.

Detalle Despliegue de un [servicio de desborde] de llamadas en el [N1 Telefénico Zuzenean] (012)
atendido por personas del [CAU-ZE] proporcionado por [EJIE]

Objetivo: Mejorar el numero de llamadas atendidas por el [012] (hasta diciembre 2025 se
atendian el 30%-35% de llamadas: se perdian el 70%-65% de llamadas)

Registrar las interacciones asociadas al numero de teléfono llamante

bt
T

@ No se dispone de una [DB de personas usuarias] (ciudadania / empresas) asi que
las [interacciones] NO se pueden asociar a una [persona]

si vuelve a llamar, a la persona agente de [zuzenean] le aparece en pantalla el
histérico de interacciones

i ... de momento las [interacciones] se asocian al [teléfono llamante] de forma que

El [NO] atendido por el [CAU-ZE] no sustituye las funciones del [N1] (012) ya que sus funciones
son unicamente:

" Registro de la llamada (asociada al numero de teléfono): asunto por el que llama
=  Proporcionar informacion basica proporcionada por el [N1] (012) sobre asuntos recurrentes
® Filtrar lamadas que [zuzenean] no puede atender (e;: estan dirigidas a otra administracion)

= Centralita: derivar llamadas sobre incidencias técnicas al [CAU-ZE] o derivar la llamada a una
extension
... cuando la atencién requiere una atencién especializada / personalizada, la llamada se pasa al
[N1-012]

. si el [NO] no puede pasar la llamada al [N1-012] porque no hay agentes especializados
disponibles se crea una tarea de callback para que el [N1-012] llame proactivamente a la
persona

= Milestone 2: Agentes + IA

o— L¥
" = ‘ 7 Dotar al personal de atencion a la ciudadania de herramientas IA que agilicen el acceso a
informacion y el seguimiento de casos e interacciones

Impacto Respuestas mas rapidas y de mayor calidad

Detalle Dotar a las personas que atienden el [N1] (012) de funcionalidades [IA] que les permitan:

= Tener un resumen de la [interaccidon] en base a una transcripcion del dialogo y a un
resumen generado por la IA

= Utilizar la IA como asistente para obtener automaticamente una posible respuesta en
base al resumen de la interaccion generado por la 1A

= Posibilitar a la persona del [N1] (012) acceder a la [base de conocimiento] de forma
conversacional (lA)
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Milestone 3: Multicanalidad

. n(,! o4 Desplegar nuevos canales (WhatsApp y webchat) con agentes virtuales IA para
L3P atencion 24x7.

v-

= I , , g . . .
Registrar la interaccion y, si queda pendiente, generar automaticamente una tarea
para cierre por el servicio de atencion.

Impacto  Atencion mas accesible y siempre disponible

Detalle Objetivo: Abrir nuevos canales (whatsapp / telegram) atendidos por [agentes virtuales] (IA)
lo que permitird tener un servicio de atencion siempre disponible (24x7)

Se utiliza [IA] ya que el [N1] (012) no tiene actualmente capacidad para atender nuevos canales

En un futuro es posible (en funcién de las capacidades del servicio) se puede pasar a un modelo
mixto en el que trabajan personas e IA

Se reutilizan en el canal whatsapp y telegram los [agentes IA] construidos en el [milestone 2] para
uso interno por parte del servicio [N1] (012)

Las [interacciones] quedan registradas asociadas al numero de teléfono llamante y en el caso de
que la [IA] detecte que una interaccion se ha quedado sin respuesta puede crear
automaticamente un [caso] pendiente de [call-back] por parte de una persona del servicio [N1]
(012)

@ Recordar que en esta fase aun no se dispone de una [DB de personas usuarias] asi que la
interaccion solo se puede asociar al [nUmero de teléfono]

Milestone 4: DB de Personas Usuarias

¥ ﬁ Crear una base de datos de personas € histoérico de interacciones (‘'memoria’ de

‘,ﬁ. contactos con Zuzenean).
m

Reto: base compartida entre administraciones para servicios comunes; DENA es pieza
clave.

Impacto  Atencion realmente personalizada: la administracion 'me conoce' y no me pide lo mismo
varias veces

Detalle Crear una [DB de personas] de manera que se pueda:
= Asociar las [interacciones] a una [persona]

= Tener un registro de todas las [interacciones] de una [persona] por cualquier [canal]

Este milestone es clave puesto que permite la activacién de los siguientes milestones y
proporcionar servicios realmente personalizados
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_ _ Milestone 5: Basque EUDI Wallet

. % 2 Habilitar identificacion y firma segura en cualquier canal (presencial, telefonico,
[ Z T electrénico, WhatsApp, etc.).

Impacto Identificacion sencilla con app moévil que habilita servicios personalizados.

Detalle [Basque EUDI Wallet] va a habilitar identificar a las [personas] en cualquier [canal] (telefénico,
presencial, whatsapp...)

... esto junto con la [DB de personas] creada en el [milestone 4] va a permitir la provision real de
servicios personalizados

Milestone 6: Buzon Electronico

Integrar el buzén electrénico en la herramienta CRM de atencion a la ciudadania, para
que las interacciones por este canal también queden registradas en el perfil del usuario.

o

Impacto Posibilidad de elegir canal y cambiar entre ellos sin perder el hilo.

Detalle Actualmente el [buzén electronico] esta implementado en base a las herramientas de tramitacion
electrénica (toolkit de formularios para el frontal y Tramitagune para el back)

Esto implica algunos problemas:

= Las [interacciones] se “tratan” como [expedientes] ( no todas las [interacciones] por
el [buzdn] deben generar [expedientes])

= Las [interacciones] NO quedan registradas asociadas a la [persona] con el resto de
[interacciones] por otros [canales] (felefonico, presencial, whatsapp...)

= No es posible “saltar” a otros [canales] (e/: email)

Objetivo: Implementar el [canal electrénico] en [Salesforce] habilitando la relacion utilizando
[email] y el “salto” entre [canales] dentro de un [caso]

Milestone 7: Despliegue Presencial

Integrar el canal presencial en el CRM. Todos los canales (telefénico, presencial,
electrénico, email, WhatsApp, webchat) quedaran unificados y las interacciones se
registraran asociadas a la persona.

Impacto Experiencia omnicanal coherente: cambiar de canal sin repetir informacion.

Detalle Objetivo: Desplegar [Salesforce] en el [canal presencial] de forma que se empiecen a registrar
las interacciones asociadas a la [persona] (que previamente se ha tenido que
identificar utilizando [Basque EUDI Wallet])
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E)ie

Impacto

Detalle

Milestone 8: Visiéon 360° de Personas y Empresas

Integrar en el CRM informacion de expedientes (NIRE Karpeta), aplicaciones
sectoriales (Educacion, Vivienda, Seguridad...) y DENA (con consentimiento explicito).

Atencion de mayor calidad, contextualizada y mas util para el servicio de atencién.

Objetivo: Integrar en [Salesforce] informacion de negocio sobre la personas
= MiCarpeta
= Datos de negocios verticales (vivienda, educacioén, etc)
Esto permitira a las personas del [servicio de atencion a la ciudadania] tener en el

mismo entorno (Salesforce) acceso rapido a informacién sobre la [persona] que estan
atendiendo para dar un servicio mas personalizado y contextualizado

Se pueden plantear incluso escenarios ambiciosos (pero complejos) en los que la persona del
[servicio de atencién] puede solicitar [consentimiento] para acceder temporalmente a parte de
los [datos] en [DENA] de una [persona]

@

Milestone 9: Servicios donde se demandan

Integrar webchat en el lugar donde se realizan tramites o se consulta su estado (p. €j.,
NIRE Karpeta) para ofrecer ayuda contextual.

Impacto

Ayuda justo donde surgen las dudas.

Descripcion

Objetivo: Ayudar a la [persona] in-situ en el lugar donde necesita la ayuda:
Si la persona esta consultando [NIRE Karpeta] y tiene una
duda

Si una persona esta rellenando una [solicitud] y tiene una
duda en es momento

En NIRE Karpeta

En la solicitud

En ambos casos la persona tendria dos opciones:

= Contactar con una persona de [zuzenean] via [web chat] (siempre que el servicio
tenga capacidad para ello)

= Utilizar los [agentes IA] construidos en el [milestone 2] y que utilizan la [base de
conocimiento] e informacion contextual de [NIRE Karpeta]

2 A 0
Ari
iy

| —

Milestone 10: Servicios Proactivos

Ofrecer servicios de forma proactiva en base al conocimiento de la persona disponible
en el CRM y Dena.

Impacto

Detalle

Administracidn mas cercana: se anticipa y acompana a las personas.

Objetivo: Utilizar el conocimiento que se tiene de la [persona] en base a:
= Interacciones anteriores registradas en el sistema
= Preferencias de intereses registradas en [DENA]

= Datos de [sistemas verticales de negocio] (ej: vivienda, educacion, desarrollo
econémico...)

. con esta informacién avisar proactivamente a las [personas] sobre ayudas,
informacion, eventos, etc que pueda ser de su interés
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3 Objeto

Provision de [licencias Salesforce] para el despliegue del [RoadMap] de
evolucion de la [Atencidn a la Ciudadania] del [Gobierno Vasco]

ﬁ Ver el [anexo ] del [pliego de condiciones administrativas] donde se encuentra el [modelo de
proposicién econémica]

Todo lo relativo a servicios de construcciéon y mantenimiento alrededor de la
[Atencién a la Ciudadania] NO esta dentro del alcance del presente [expediente de
contratacion] puesto que esta ya ontratado en el [expediente de contratacion EJIE-
064-2025 (Lote 5) = Servicios de Oficina Técnica y de Mantenimiento de las
aplicaciones de la Subdireccion de Administracion Digital en modalidad AMS] donde se
proporcionaran servicios de:

= Operacion de negocio

= Evolutivo

=  Consultoria

En el ambito del contrato se provisionaran:

Licencias El [RoadMap] detallado anteriormente determina las necesidades de
adquisicion de [licencias Salesforce] en el tiempo a lo largo del afio 2026,
2027 y 2028 de forma que para la activacién de licencias se producira en
diferentes momentos en funcién de las necesidades.

=  Primera activacién en [Junio 2026] por un periodo de 6 meses desde
[Junio 2026] hasta [Diciembre 2026]

= Segunda activacion en [Enero 2027] por un periodo de 6 meses
desde [Enero 2027] hasta [Junio 2027]

= Tercera activacion en [Junio 2027] por un periodo de 6 meses desde
[Junio 2027] hasta [Diciembre 2027]

Servicios profesionales Apoyo directo al proyecto de servicios profesionales expertos

expertos Salesforce proporcionados directamente por [Salesforce] (CTO=Chief Technology
Officer) para asegurar el alineamiento de [Salesforce] de los desarrollos
contratados por [EJIE] en el [expediente de contratacion EJIE-064-2025 (Lote
5) = Servicios de Oficina Técnica y de Mantenimiento de las aplicaciones de
la Subdireccién de Administracion Digital en modalidad AMS]

(Servicio Salesforce
CTO)
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3.1 Licencias

3.1.1 Necesidades de licenciamiento en Junio 2026 para un periodo de 6 meses

En [Junio 2026] se activaran las siguientes funcionalidades por un periodo de 6 meses (hasta Diciembre 2026)

Area Tipo de Licencia Numero
licencias
Contact Center Public Sector Foundation 90
Agentforce for Public Sector Add-on - Enterprise Edition 90
AgentForce Contact Center Digital 90
Flex Credits (100k) 20
Service Cloud Voice - Enterprise Edition 90
DataCloud Customer Data Cloud Starter - Enterprise Edition 1
Data -Integration Mulesoft (x2 Cores PRO / x2 Cores PRE > 1 Millones de llamadas API) 1
Compliance Salesforce Shield (tratamiento de datos) 1
Cuadro de Mando  Tableau Cloud - Tableau Plus Creator 3
Tableau Cloud - Tableau Plus Explorer 8
Tableau Cloud - Tableau Plus Viewe 15
Tableau Cloud - Embedded Analytics - Usage Based Viewers (10k Impressions) 2
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3.1.2 Necesidades de licenciamiento en Enero 2027 para un periodo de 6 meses

En [Enero 2027] se activaran las siguientes funcionalidades por un periodo de 6 meses (hasta Junio 2027)

Area Tipo de Licencia Numero
licencias
Contact Center Public Sector Foundation 90
Agentforce for Public Sector Add-on - Enterprise Edition 90
AgentForce Contact Center Digital 90
Flex Credits (100k) 20
Service Cloud Voice - Enterprise Edition 90
Slack Enterprise Plus 50
DataCloud Customer Data Cloud Starter - Enterprise Edition 1
Data -Integration Mulesoft (x2 Cores PRO, x4 Cores PRE > 1 Millones de llamadas API) 1
Compliance Privacy Center (consentimiento) 1
Salesforce Shield (tratamiento de datos) 1
Cuadro de Mando  Tableau Cloud - Tableau Plus Creator 3
Tableau Cloud - Tableau Plus Explorer 8
Tableau Cloud - Tableau Plus Viewe 15
Tableau Cloud - Embedded Analytics - Usage Based Viewers (10k Impressions) 2
Proactividad Marketing Cloud Engagement - Corporate Edition 1
Sender Authentication Package 1
Additional Contacts - Corporate Edition (1000) 1.000

Marketing Cloud Intelligence — Growth

SMS/MMS Mobile Messages (1,000)

WhatsApp Business Messaging (1,000)

La activacion de este grupo de licencias se hara en bloque y estara sujeta a la disponibilidad de econémica
suficiente en [EJIE] procedente del [encargo general 2027] del [Gobierno Vasco] a [EJIE]
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3.1.3 Necesidades de licenciamiento en Junio 2027 para un periodo de 6 meses

En [Junio 2027] se activaran las siguientes funcionalidades por un periodo de 6 meses (hasta Diciembre 2027)

Area Tipo de Licencia Numero
licencias
Contact Center Public Sector Foundation 200
Agentforce for Public Sector Add-on - Enterprise Edition 200
AgentForce Contact Center Digital 150
Flex Credits (100k) 20
Service Cloud Voice - Enterprise Edition 120
Slack Enterprise Plus 50
DataCloud Customer Data Cloud Starter - Enterprise Edition 1
Data -Integration Mulesoft (x2 Cores PRO, x4 Cores PRE > 1 Millones de llamadas API) 1
Compliance Privacy Center (consentimiento) 1
Salesforce Shield (tratamiento de datos) 1
Cuadro de Mando  Tableau Cloud - Tableau Plus Creator 3
Tableau Cloud - Tableau Plus Explorer 8
Tableau Cloud - Tableau Plus Viewe 15
Tableau Cloud - Embedded Analytics - Usage Based Viewers (10k Impressions) 2
Proactividad Marketing Cloud Engagement - Corporate Edition 1
Sender Authentication Package 1
Additional Contacts - Corporate Edition (1000) 1.000
Marketing Cloud Intelligence — Growth 1
SMS/MMS Mobile Messages (1,000) 1
WhatsApp Business Messaging (1,000) 1
I La activacion de este grupo de licencias se hara en bloque y estara sujeta a la disponibilidad de econémica
H suficiente en [EJIE] procedente del [encargo general 2027] del [Gobierno Vasco] a [EJIE]
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3.2 Capacidad Opcional

El dimensionamiento anterior se corresponde al dimensionamiento previsto en funcién de la planificacion
inicial del [RoadMap] descrito en el [punto 2], sin embargo, en el caso de que esta planificacion se adelante
seria necesario un crecimiento en algunos items para poder proporcionar el servicio con la carga esperada.

En el marco del contrato, opcionalmente [EJIE] y siempre que tenga capacidad econdémica para ello,
podra solicitar el suministro de la siguiente capacidad adicional en el primer o segundo semestre de 2027:

Area Tipo de Licencia Numero
licencias
Contact Center Slack Enterprise Plus 50

Data -Integration

Mulesoft (ampliacién desde x2 Cores PRO, x2 Cores PRE > 1 Millon de

llamadas API hasta x4 Cores PRO, x4 Cores PRE > 100 Millones de llamadas 1
API)

Proactividad Additional Contacts - Corporate Edition (1000) 1.100
SMS/MMS Mobile Messages (1,000) -equivalente a unos 322K SMS- 10.000
WhatsApp Business Messaging (1,000) -equivalente a unos 130k Whatsapp- 10.000

Apoyo CTO (chief
technology officer)

12 meses de soporte CTO a media jornada de servicios [CTO=Chief
Technology Officer] para asegurar el alinemiento funcional y técnico de la
implementacién de funcionalidad en Salesforce con las capacidades de la
plataforma

La activacion de estas capacidades de crecimiento opcional se hara de forma individual y estara sujeta
I a la disponibilidad de econémica suficiente en [EJIE] procedente del [encargo general 2027] del [Gobierno
® Vasco] a [EJIE]
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Area Tipo de Licencia Jun 2026- Dic 2027 Ene 2027-Jun 2027 Jun 2027-Dic 2027
Contact Center Public Sector Foundation 90 90 200
Agentforce for Public Sector Add-on - Enterprise Edition 90 90 200
AgentForce Contact Center Digital 90 90 150
Flex Credits (100k) 20 20 20
Service Cloud Voice - Enterprise Edition 90 90 120
Slack Enterprise Plus 0 50 50
DataCloud Customer Data Cloud Starter - Enterprise Edition 1 1 1
Data -Integration  Mulesoft (x2 Cores PRO, x4 Cores PRE > 1 Millones de llamadas API) 1 1 1
Compliance Privacy Center (consentimiento) 1 1
Salesforce Shield (tratamiento de datos) 1 1 1
Cuadro de Tableau Cloud - Tableau Plus Creator 3 3 3
Mando
Tableau Cloud - Tableau Plus Explorer 8 8 8
Tableau Cloud - Tableau Plus Viewe 15 15 15
Tableau Cloud - Embedded Analytics - Usage Based Viewers (10k Impressions) 2 2 2
Proactividad Marketing Cloud Engagement - Corporate Edition 1 1
Sender Authentication Package 1 1
Additional Contacts - Corporate Edition (1000) 1.000 1.000
Marketing Cloud Intelligence — Growth 1 1
SMS/MMS Mobile Messages (1,000) 1 1
WhatsApp Business Messaging (1,000) 1 1
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Siendo la [capacidad opcional] de activacién durante 2027 en funcion de las necesidades de [EJIE]:

Area Tipo de Licencia Numero
licencias

Contact Center Slack Enterprise Plus 50

Data -Integration Mulesoft (ampliacién desde x2 Cores PRO, x2 Cores PRE > 1 Millon de llamadas API hasta x4 Cores PRO, x4 Cores 1
PRE > 100 Millones de llamadas API)

Proactividad Additional Contacts - Corporate Edition (1000) 1.100
SMS/MMS Mobile Messages (1,000) -equivalente a unos 322K SMS- 10.000
WhatsApp Business Messaging (1,000) -equivalente a unos 130k Whatsapp- 10.000

Apoyo CTO (chief
technology officer)

12 meses de soporte CTO a media jornada de servicios [CTO=Chief Technology Officer] para asegurar el alinemiento
funcional y técnico de la implementacion de funcionalidad en Salesforce con las capacidades de la plataforma
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