Consejeria de la Presidencia, Interior, Didlogo
Social y Simplificacién Administrativa
Agencia Digital de Andalucia

Junta de Andalucia

CONSULTA PRELIMINAR DEL MERCADO PARA LA PREPARACION DEL EXPEDIENTE DE CONTRATACION
“DESARROLLO E IMPLANTACION DEL SISTEMA DE INFORMACION DE RELACION CON LA CIUDADANIA
Y EL SISTEMA DE GESTION DEL CONOCIMIENTO PARA LA TRANSFORMACION AL MODELO DE
ATENCION OMNICANAL”

1. Objetodelaconsulta

Recabar informacidn de los operadores econdmicos, relativa a los servicios y licencias asociados a la
puesta en marcha de la plataforma formada por un sistema de relacion con la ciudadania y un sistema
de gestion del conocimiento que den soporte a la transformacion de la atencion a la ciudadania hacia
un modelo omnicanal, con el fin de que la Agencia Digital de Andalucia pueda incluir, si procede, la
informacion recabada para elaborar los pliegos del proximo expediente de contratacidn que, en su caso,
se licite al respecto.

2. Antecedentes

La Agencia Digital de Andalucia tiene atribuidas sus competencias mediante el Decreto 128/2021, de 30
de marzo, por el que se aprueban los Estatutos de la Agencia Digital de Andalucia

El art. 6.3 de los Estatutos de la Agencia Digital de Andalucia otorga a la Agencia las siguientes
competencias (entre otras):

e Art.6.3,apartado b): “La ejecucion de las politicas de impulso de la sociedad de la informacion en
Andalucia, asi como el disefio y ejecucion de programas destinados a fomentar el acceso y uso de
los servicios digitales por parte de la ciudadania, contribuyendo a la reduccion de las brechas
digitales.”

e Art.6.3,apartado c): “La direccion, gestion y ejecucion de proyectos e iniciativas de transformacion
digital de cardcter corporativo y sectorial de la Administracion Publica de la Junta de Andalucia.”

e Art. 6.3, apartado e): “El andlisis, disefio, desarrollo, implantacién tecnolégica, mantenimiento y
evolucion de los sistemas de informacion, aplicaciones informaticas, aplicaciones para cualquier
tipo de dispositivos, herramientas de productividad, colaboracién, atencion, soporte, difusion,
comunicacion, participacion, portales y sedes electronicas, aplicaciones y usos de la inteligencia
artificial, las tecnologias de registro distribuido u otras tecnologias emergentes.”

* Art. 6.3, apartado f): “El andlisis, disefio, desarrollo, implantacion tecnoldégica, mantenimiento y
evolucion de los sistemas y soluciones tecnoldégicas de andlisis de datos, gobierno del dato, cuadros
de mando, datos masivos o «big data», inteligencia de datos, generacién y gestion de
conocimiento.”

e Art. 6.3, apartado i): “El establecimiento de sistemas de informacién de uso obligatorio en el
ambito de la Administracion de la Junta de Andalucia y de sus entidades instrumentales y
consorcios adscritos.”
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e Art. 6.3, apartado k): “El soporte y atencion directa a la ciudadania sobre los elementos
tecnolégicos puestos a su disposicion, en especial portales y sedes electrénicas.”

e Art. 6.3, apartado q): “La participacion en las propuestas e iniciativas sobre agilizacion y
simplificacion de procedimientos administrativos y servicios, atencion a la ciudadania, gobierno
abierto y transparencia que se realicen en la Administracion de la Junta de Andalucia, incluyéndose
aquellas dirigidas a otras Administraciones Publicas, al sector publico, Universidades, empresas y
sector privado en general.”

Por otro lado, a la Secretaria General para la Administracion Publica le corresponde el impulso y
coordinacion de la atencion a la ciudadania, asi como la identificacion, disefio y ejecucion de programas
y proyectos para el desarrollo y evaluacion de la calidad de los servicios y de atencidn a la ciudadania en
el ambito de sus competencias. En particular, facilitar el derecho a obtener informacion y relacionarse
con la Administracién de la Junta de Andalucia de manera multicanal en coordinacién con la Agencia
Digital de Andalucia.

En la situacion actual, el impulso a la atencién a la ciudadania prestada por la Junta de Andalucia pasa,
entre otros cambios, por la renovacion, modernizacién y consolidacion de la plataforma tecnoldgica en
la que esta se sustenta y por la transformacion hacia un nuevo modelo omnicanal de relacién con la
ciudadania basada en la gestion integral de los servicios publicos, asi como de la informacién y los datos
que permiten su correcta prestacion. Un modelo de relaciéon basado en la visién de conjunto de los
destinatarios de estos servicios y que a su vez ofrezca soluciones adaptadas a las necesidades de cada
persona, gracias a la personalizacién de los servicios y a la eleccion de los canales adecuados para que
se produzca la interaccion.

Pero una transformacién del modelo de relacidn es un proceso de enorme complejidad y que requiere
una gran cantidad de esfuerzo y recursos (humanos, técnicos, etc.). Ademas, se trata de un trabajo
multidisciplinar al comprender actividades de naturaleza tecnoldgica, pero también, juridica,
organizativa o procedimental. Por ello, como paso previo aimplementar un proyecto de esta naturaleza,
era fundamental sentar sus bases, conociendo en detalle la situacién de partida y planificando y
dimensionando correctamente las distintas lineas de actuacion.

Asi, la Agencia Digital de Andalucia, a través de SANDETEL, encarg la realizacion de un proyecto de
consultoria con el objetivo de sentar las citadas bases de lo que serd el futuro proyecto de renovacion de
la plataforma tecnoldgica que da sustento a la atencion ciudadana de la Junta de Andalucia.

Fruto de dicha consultoria son los siguientes entregables que se anexan a la presente consulta preliminar
como referencia para que los operadores econdmicos tengan el contexto necesario para poder dar
respuesta a las preguntas planteadas en esta consulta:

1. Introduccién al modelo de relacién con la ciudadania.

2. Atencidn ciudadana en Junta de Andalucia. Situacién actual y aproximacion al modelo objetivo.
3. Analisis del modelo de atencién ciudadana de Junta de Andalucia.

4, Buenas practicas de atencidn general.
5

Modelo de atencion general.
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3.

10.

Marco operativo de atencion general.
Marco tecnoldgico de atencion general.

Plan de proyecto para la transformacion del modelo de atencidén ciudadana en Junta de
Andalucia, como parte del nuevo modelo de relacion.

Andlisis normativo.

Estimacidn de usuarios de los servicios de atencion actuales de la Junta de Andalucia y licencias
requeridas acordes al plan de proyecto.

Breve descripcion de las necesidades

La Agencia tiene previsto licitar un contrato en el que se desarrollaran las siguientes actividades:

4,

La implantacién de un sistema de relacién con la ciudadania (CRM) para su uso como sistema
corporativo por el personal de atencién a la ciudadania.

La implantacion de un sistema de gestion del conocimiento para su utilizacidn por el personal
de atencidn a la ciudadania, permitiéndose el acceso al mismo tanto a través de la interfaz del
CRM como de manera independiente a dicha interfaz. Adicionalmente se requerird que ese
sistema de gestion del conocimiento pueda extenderse para ser utilizado por todo el personal
de la Junta de Andalucia, tanto si atiende a la ciudadania como si no lo hace.

La puesta en marcha de una oficina de coordinacidn y gestion de proyectos, incluyendo servicios
de apoyo a las personas que ejerzan labores de gestion de proyectos.

Laimplantacion de una oficina de gestion del cambio que apoye e impulse la transformacidn no
solo de las herramientas utilizadas, sino especialmente del modelo de atencion a la ciudadania.

Fundamento juridico de la consulta

Articulo 115 de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico, por la que se
transponen al ordenamiento juridico espafiol las Directivas del Parlamento Europeo y del Consejo
2014/23/UEy 2014/24/UE, de 26 de febrero de 2014.

5.

Objetivos de la consulta

El objetivo de la consulta para contrato es recabar informacidn necesaria para la redaccion de los pliegos
que sirvan de soporte para la futurible licitacion, con relacién a:

El modelo objetivo de atencidn a la ciudadania de la Junta de Andalucia;
El plan de proyecto para la implantacion del modelo objetivo;

La futura plataforma tecnolégica que de soporte al modelo objetivo;

La divisidn en lotes del futuro pliego de implantacion;

El modelo de seguimiento y facturacion de los trabajos de implantacidn;

Se proporciona mas detalle en la plantilla anexa.
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6.

Organismo solicitante de la consulta

Agencia Digital de Andalucia

7.

Procedimiento de consulta

La consulta es publica y se dirige a organismos publicos o privados y empresas que deseen colaborar
facilitando informacion del mercado sobre los asuntos reflejados en la misma. Se articula a través del
cuestionario publicado en el perfil del contratante de la Agencia Digital de Andalucia conjuntamente con
este documento.

Para su cumplimentacion se tendré en cuenta lo siguiente:

Las respuestas deberan confeccionarse usando la plantilla de respuestas adjunta a la presente
consulta preliminar. Si bien, por motivos de extension o formato de la propia respuesta, pueden
confeccionarse en documentos separados al de la plantilla de respuestas, indicando en el lugar
reservado a la respuesta de la plantilla el nombre del documento en el que se da respuesta a la
pregunta.

Se procurara que las respuestas sean lo mas completas posibles, para lo que se admitiran los
comentarios y aclaraciones que se consideren oportunos en cada caso, no siendo necesario
aunque si conveniente responder a todas ellas.

Si se considera necesario, la Agencia podra contactar con participantes concretos para recabar
mas informacion sobre las respuestas incluidas en sus cuestionarios o aclarar dudas.

Los participantes daran su consentimiento expreso para que la Agencia Digital de Andalucia
pueda difundir las informaciones facilitadas y presentar sus conclusiones extraidas a partir del
analisis de las repuestas en el informe a que se refiere el apartado 3 del articulo 115 de la Ley de
Contratos del Sector Publico.

Las respuestas se remitiran por correo electrénico, en un plazo no superior a 15 dias habiles a
partir de la publicacidn del presente anuncio en la Plataforma de Contratacién de la Junta de
Andalucia, a la direccion de correo: relacion.sociedaddigital.ada@juntadeandalucia.es,
incluyendo en el asunto el texto “Consulta preliminar CRM y gestion del conocimiento”.

Para cualquier consulta se puede contactar por correo electrénico en la direccion anterior.

Finalizado el plazo de presentacion de cuestionarios y, en su caso, recabada la informacion
adicional que fuera necesaria, se publicara en el Perfil de Contratante de la Agencia Digital de
Andalucia el informe a que se refiere el apartado 3 del articulo 115 de la Ley de Contratos del
Sector Publico. Dicho informe no incluira el detalle de las soluciones propuestas por cada
participante, y en especial no incluira el detalle de los precios propuestos por cada participante,
si bien si podré incluir informaciéon agregada que resuma la posicién general del mercado,
siempre y cuando la concurrencia a la consulta sea suficiente para garantizar que no sea posible
determinar o estimar las propuestas concretas de cada operador econémico.
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8. Aplicacidn de los principios de transparencia, igualdad de trato y no discriminacion ni falseamiento
de la competencia

Sin perjuicio de lo establecido en el articulo 115.3 de la Ley de Contratos del Sector Publico en relacidn
con el informe que debe publicarse de las actuaciones realizadas, la informacién contenida en los
cuestionarios recibidos sera considerada confidencial y tratada como tal por la Agencia Digital de
Andalucia. La Agencia no revelara en ningin caso a los participantes en el mismo la consulta las
soluciones propuestas por los otros participantes. El proceso de la consulta y todas las acciones que se
deriven de ella se someteran a los principios de transparencia, igualdad de trato y no discriminacion.

La participacién en esta consulta no otorgara derecho ni preferencia alguna respecto de la adjudicacion
de los contratos que puedan celebrarse con posterioridad en el ambito del objeto de esta convocatoria
y, como consecuencia de ello, no conlleva ninguna obligacién de financiacién o aceptacidn de las
propuestas recibidas. No obstante, la participacidn en la consulta no impide la posterior intervencion en
el procedimiento de contratacion que en su caso se tramite.

El Jefe de Servicio de Relacion Digital con la Ciudadania

Fdo. Javier Garcia de Bringas

Pag5de5

FIRMADO POR JAVIER JESUS GARCIA DE BRINGAS 09/03/2023 PAGINA 5/5

VERIFICACION Pk2JmRY8YJR7672QFAGPYQDYB4K3H3 | https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma

Es copia auténtica de documento electrénico


https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/code/Pk2jmRY8YJR7672QF4GPYQDYB4K3H3

