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INFORME RAZONADO JUSTIFICATIVO DE LA NECESIDAD DE CONTRATO DE SERVICIOS
DENOMINADO “DENOMINADO “DESPLIEGUE EN LAS OFICINAS DE ATENCION AL
CIUDADANO DE LA COMUNIDAD DE MADRID DE LOS MODULOS DE VIDEOATENCION,
GESTION DE TURNOS SIN CONTACTO Y ANALISIS DE GRADO DE SATISFACCION QUE
CONFORMAN LA OFICINA 360”, A ADJUDICAR MEDIANTE PROCEDIMIENTO
NEGOCIADO SIN PUBLICIDAD”

ANTECEDENTES |

La Agencia para la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid, en adelante la Agencia,
segun Ley 7/2005, de 23 de diciembre, de Medidas Fiscales y Administrativas, modificada
parcialmente por la Ley 9/2015, de 28 de diciembre, de Medidas Fiscales y Administrativas (B.O.C.M.
nam. 311, de 31 de diciembre de 2015), tiene asignada, entre otras funciones, la prestacion de los
servicios informaticos y de comunicaciones a la Comunidad de Madrid, (Articulo 10 Tres - c).

En concreto, es competencia de esta Agencia la prestacion de los siguientes servicios:

e La administracién, mantenimiento y soporte de los equipos fisicos y I6gicos de tratamiento de
la informacidn y de las comunicaciones de cualquier especie que se encuentren instalados en
la misma.

e El desarrollo y adquisicion de aplicaciones informaticas y sistemas de informacion para la
Comunidad de Madrid, y su mantenimiento y soporte posteriores, de acuerdo con las
especificaciones funcionales y necesidades de los distintos centros directivos.

e La adquisicion y dotacién de infraestructuras fisicas y légicas de soporte de los sistemas de
informacién y comunicaciones de la Comunidad de Madrid, y de sus servicios.

En los dltimos afos, las nuevas tecnologias de la informacion y de la comunicacion han transformado
profundamente las administraciones publicas. Estos cambios obligan a la Agencia para la
Administracion Digital de la Comunidad de Madrid a proporcionar soluciones tecnolégicas que
permitan a la Comunidad de Madrid responder a las necesidades de sus ciudadanos y empresas.

En el contexto competencial citado, desde la Agencia para la Administracion Digital de la Comunidad
de Madrid, se han tomado medidas a lo largo de las ultimas legislaturas para mejorar el
funcionamiento de la atenciéon presencial a los ciudadanos que se presta en las distintas oficinas de
las Consejerias de la Comunidad de Madrid mediante la implantacion del software “Quenda-Cita
Previa” como sistema de Gestién de Citas Corporativo para toda la Comunidad de Madrid (en
adelante CTAC) que permite a los ciudadanos solicitar cita previa a través de Internet y a los gestores
contar con una agenda propia donde visualizar y gestionar dichas citas.
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En linea con lo anterior y como evidencia de la importancia que la Comunidad de Madrid concede a
la utilizacién de la tecnologia como elemento clave para el relanzamiento de la economia, dentro de
las 30 Medidas del Plan de Reactivacion de la Region, se recogen las medidas 3, 4 y 5 que describen
la necesidad de implantar una solucion integral, definida como OFICINA 360, que dé respuesta a
estas medidas concretas:

3. Los ciudadanos contaran con un servicio de peticion de cita previa multicanal para realizar las
gestiones con la administracion.

4. Los madrilefios tendran la opcion de realizar una videoconsulta para tratar con la administracion,
lo que evitara desplazamientos innecesarios.
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5. Cuando sea necesario acudir a una oficina para realizar algun tipo de gestion, se empleara un
gestor de turnos sin contacto a través de una APP.

Con el objetivo de dar respuesta a estas medidas, la Agencia para la Administracién Digital de la
Comunidad de Madrid ha puesto en marcha un proyecto piloto del Modelo de OFICINA 360 sobre dos
oficinas de atencién al ciudadano de la Comunidad de Madrid en la Consejerias de Presidencia y
Vivienda, en el periodo comprendido entre los meses de agosto a noviembre de 2020, que ha
consistido en implantar, de forma integrada con CTAC, los siguientes componentes;

e un chat-bot, que ofrece a los ciudadanos un nuevo canal para peticion de cita

e el producto de “Quenda — Cloud GESTION DE ESPERA EN MOVILIDAD” que ofrece a los
ciudadanos que acuden a una oficina, la obtencidn de un turno virtual de tal manera que seran
llamados a través de su dispositivo mévil para ser atendidos

e el producto de “Quenda — Videoatencion CONSULTAME” integrado con la herramienta
corporativa de Videollamadas de la Comunidad de Madrid “Microsoft-Teams”, que ofrece a
los ciudadanos la opcién de ser atendidos de forma no presencial

La puesta en marcha de estas dos Oficinas Piloto, bajo la modalidad de OFICINA 360, ha tenido una
gran acogida y aceptacion tanto por parte de los ciudadanos que estan siendo atendidos por estas
oficinas como por parte de los gestores de las oficinas, suscitando el interés por parte del resto de
oficinas de atencion al ciudadano y reforzando el plan de despliegue de dicho modelo en el resto de
Oficinas de Atencion al ciudadano de la Comunidad de Madrid, objetivo principal del presente pliego.

Esta solucidén técnica exige en consecuencia que las oficinas de atencion al ciudadano de la
Comunidad de Madrid tengan implantado el sistema de cita previa CTAC.

Las caracteristicas técnicas descritas hacen que esta Direccidn proponga su tramitacion mediante
procedimiento negociado sin publicidad, en virtud de lo establecido en el Articulo 168.a) 2°, de la
Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico (LCSP), en concreto, por la no
existencia de competencia por razones técnicas por los motivos que se exponen a continuacion:

- La configuracion de la solucion que de soporte al modelo de OFICINA 360 se centra, como
se ha mencionado anteriormente, en la estructura de datos de CTAC que es la misma que la
de los Productos de Quenda — Cloud GESTION DE ESPERA EN MOVILIDAD”, Quenda —
Videoatencion CONSULTAME y “eVALUA” siendo éstas, soluciones en nube propiedad en
exclusiva de la empresa TECNOLOGIAS PLEXUS S.L.

- Aunque existen en el mercado soluciones con caracteristicas funcionales similares a las
citadas, sélo las correspondientes a los productos de PLEXUS disponen de la misma
estructura de datos de la solucion corporativa CTAC asi como la garantia de una completa
integracion entre sus diferentes productos y médulos. En el caso de optar por productos de
otros proveedores, ademas de exigir la construccion de interfaces complejas, no daria unos
resultados satisfactorios, dado que no permitiria contar con datos de citas previas en tiempo
real y obligaria a configurar tanto CTAC como los otros médulos, duplicando el trabajo de los
organismos de atencion.

- Cabe destacar, que el alineamiento existente entre las soluciones ofrecidas por Plexus, es lo
gue ha permitido poder poner en servicio esta solucién de OFICINA 360 en las dos oficinas
piloto de atencién en la Comunidad de Madrid en un periodo de tiempo tan reducido y por
ende, ofrece la posibilidad de desplegar dicha solucion al resto de las oficinas de Atencién al
ciudadano de una forma agil y segura, asumiendo muy pocos riesgos técnicos y dando una
respuesta rapida al interés publico que hay en estos momentos de disponer soluciones de
movilidad lo antes posible.
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- Por otro lado, a efectos de gestidn de la informacion obtenida por parte de los responsables
de la Comunidad de Madrid, la utilizacion de distintos sistemas débilmente integrados, con
bases de datos distintas, dificultaria la obtencién de informacién consolidada para la mejora
de la atencidn, la configuracion organizativa de las oficinas, la gestion idénea del personal de
atencion para adecuarlo a la demanda ciudadana y, en general, toda la informacién requerida
para la evolucion del servicio hacia estandares de excelencia.

Ademas de las razones técnicas expuestas, es importante considerar las consecuencias socio-
sanitarias y economicas de posibles retrasos en el despliegue de la solucion por los desarrollos
necesarios que exigiria la integracién de otras herramientas de mercado con la solucién corporativa
CTAC, entre ellas:

— la incorporacion de la solucion OFICINA 360 responde fundamentalmente a la situacion
creada por la pandemia COVID 19, al disminuir el aforo de las oficinas de atencién a los
ciudadanos, sin menoscabo de la atencion a los mismos. Cualquier retraso en la puesta en
marcha de la solucién acarrearia, pues, graves consecuencias de tipo socio sanitario.

— Atendiendo a consideraciones econémicas: esta solucion se considera como elemento clave
para el relanzamiento de la economia y se recoge en los puntos 3, 4 y 5 de las 30 Medidas
del Plan de Reactivacion de la Regién, con lo que los retrasos en la implantacion de la misma,
derivados de la puesta en marcha de desarrollos adicionales a los contemplados, provocara
un perjuicio muy grave a los ciudadanos de la Comunidad.

Estos motivos anteriormente expuestos hacen que desde un punto de vista técnico, social, sanitario
y econémico, se considere, de acuerdo al citado Articulo 168.a) 2°, de la LCSP que no existe en la
actualidad una alternativa o sustituto razonable a la contratacion de los productos de QUENDA

CLOUD (que cuenta con los mddulos de Recepcion Movil, de Webapp,y de Atenciéon por
Videollamada y de eVALUA).

1222470668562014951245 "l ‘| || |” Il‘

Por ello, la Unica empresa a invitar en el presente procedimiento sera:

NIE Nombre / Razén Social
B-15726177 TECNOLOGIAS PLEXUS S.L.

Ante la necesidad de garantizar la cobertura de las necesidades descritas, y siendo competencia de
la Agencia proporcionar los servicios y suministros que se pretende, atendiendo a la especificidad de
los mismos, y la necesidad de abordar el mismo de manera eficaz y con las garantias requeridas,
procede la tramitacion del oportuno expediente de contratacion.

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.org/csv

mediante el siguiente cddigo seguro de verificacion:

En base a las razones técnicas indicadas, tan s6lo puede encomendarse el objeto del contrato a un
Unico empresario, por lo que esta Direccién propone su tramitacion mediante procedimiento
negociado, en virtud de lo establecido en los Articulos 131.2 y 168 a) 2° de la Ley 9/2017, de 8 de
noviembre, de Contratos del Sector Publico (LCSP).

OBJETO

El objeto del presente contrato es la cesion de derecho de uso, implantacién, mantenimiento y soporte
en un maximo de 70 oficinas de atencion al ciudadano de la Comunidad de Madrid, de los productos
“‘Quenda - Videoatencion CONSULTAME?”, “Quenda Cloud _GESTION DE ESPERA EN
MOVILIDAD” y “eVALUA”, siendo éstos parte de la solucion que conforman el modelo de OFICINA
360.
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| PLAZO DE EJECUCION |

El plazo de ejecucion del presente contrato sera de OCHO MESES, a contar desde el dia siguiente a
la formalizacion del mismo.

PRESUPUESTO BASE DE LICITACION

El importe del contrato no podra superar el presupuesto maximo de licitacion, que asciende a
CUATROCIENTOS CINCUENTA Y NUEVE MIL SEISCIENTOS CUATRO EUROS CON CUARENTA Y CUATRO
CENTIMOS (459.604,44.-€), IVA incluido, de conformidad con el siguiente desglose de importes:

Concepto Aiio 2021

Suministro 27.245,40 €

Mantenimiento 87.500,00 €

Servicios| 265.092,98 €

BASE IMPONIBLE | 379.838,38 €

IVA (21%) 79.766,06 €

IMPORTE TOTAL (IVA Incluido) |  459.604,44 €

La Directora de Innovacion, Datos y Transformacion Digital

Firmado digitalmente por: BILBAO EGIDO MARTA
Fecha: 2021.01.28 11:02
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Fdo.: Marta Bilbao Egido
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