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MEMORIA JUSTIFICATIVA DE LA MODIFICACION DEL CONTRATO DE SERVICIOS
DENOMINADO “SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION OMNICANAL 012 DE LA
COMUNIDAD DE MADRID” (Exp. A/ISER-047758/2021)

Conforme al Decreto 21/2002, de 24 enero, por el que se regula la atencion al ciudadano en la
Comunidad de Madrid, se establece la obligacion de contar con un sistema de Informacion de
caracter horizontal que recoja la informacién de interés para los ciudadanos, en la intencion de
proporcionar a los mismos el acceso a los servicios y gestiones que presta la Administracion
Regional, asi como facilitar las relaciones entre ambos.

El Servicio de Informacion y Atencion al Ciudadano 012 de la Comunidad de Madrid es un
servicio publico esencial, con naturaleza transversal a toda la Administracién autonémica y con
caracter globalizador de todos los servicios publicos, procedimientos administrativos, tramites
y gestiones que se ponen a disposicion de los ciudadanos en todos los ambitos y materias que
comprende la misma (educacion, vivienda, empleo, consumo, inmigracién, administracion
electronica, etc.), y que puedan resultar de interés para aquellos, informandoles y
orientandoles, a través de este servicio, del ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus
obligaciones.

El 012 es un servicio esencial cada vez mas demandado por los ciudadanos y al que se estan
integrando otras lineas telefénicas de atencién al objeto de facilitar al ciudadano el acceso a la
Administracién, asumiendo mas servicios de atencion o estableciendo protocolos de derivacion
adecuados. Por este motivo, la capacidad del servicio para atender la demanda se esta viendo
comprometida provocando una situacion de saturacion o colapso, por lo que se requiere la
correspondiente modificacion en numero de agentes de cara a garantizar los niveles y
compromisos de calidad del servicio 012, establecidos en el PPTP.

A lo largo de 2024 se ha producido un incremento significativo de la demanda, entre otros por
campanas masivas de nuevas becas y ayudas y por la atencidon de nuevas consultas en
relacion con determinados servicios que se venian prestando al ciudadano por otra via (otros
teléfonos de atencion) y que ahora se integran en los servicios 012, como informacién al
retornado, informacién ambiental, informacion sobre medidas de apoyo a personas adultas con
discapacidad o las citas en Oficinas de Empleo, siendo superior a la estimacion de la evolucion
de la demanda de consultas recogida en el PPTP de 3.000.000 de numero de consultas
atendidas por agente (Anexo lll. Volumetrias estimadas), con un incremento de cerca de
850.000 atenciones.
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El proceso de licitaciéon arrancé en 2022, y la especificacion de los requerimientos tecnoldgicos
de la plataforma se acotaron teniendo en cuenta las capacidades y funcionalidades de los
proveedores tecnoldgicos de referencia en aquel momento.

Debido al acelerado ritmo de evolucién de los sistemas y herramientas tecnoldgicas que ofrece
el mercado, especialmente en el ambito de la inteligencia artificial, y de cara a dotar al servicio
de capacidades de Uultima generacién, se considera necesario actualizar determinados
componentes de la plataforma, asi como incorporar a la arquitectura originalmente prevista
algunos componentes adicionales.

Al objeto de prestar una atencion adecuada a los ciudadanos de nuestra region, se plantea la
necesidad de modificar el contrato teniendo en consideracion el apartado 22 de la Clausula 1
del Pliego de Clausulas Administrativas Particulares que contempla la procedencia de
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modificaciones del contrato, las condiciones en que podran efectuarse y el alcance de las
mismas.

Se contempla la posible ampliacién por necesidades de evolucién que requiera de la
incorporacion motivada de nuevas herramientas tecnoldgicas, tales como: nuevos canales de
atencion, necesidades de integracion con otros sistemas, incremento del numero de licencias
inicialmente previsto, evolutivos o desarrollos adicionales que supongan una mejora del
servicio.

Se especifica igualmente el alcance y naturaleza de la modificacion, haciendo referencia
expresa a la posibilidad de modificacion de los componentes de la plataforma tecnolégica por
los motivos anteriormente expuestos.

Asimismo, se contempla la posible ampliacién en funcion de la demanda de servicios al 012
por parte de los ciudadanos, con la posibilidad de modificar el nUmero de agentes/puestos
dedicados a los servicios de informacion y atencion al ciudadano, ya que, de producirse esta
situacion, la capacidad del servicio para atender la demanda puede verse comprometida
provocando una situacion de saturacion o colapso, en cuyo caso, sera requerida la
correspondiente modificacion en numero de agentes de cara a garantizar los niveles vy
compromisos de calidad del servicio 012 establecidos en el PPTP.

El objeto de la modificacion, contemplado entre las modificaciones previstas en el apartado 22
de la Clausula 1 del PCAP, se concreta en:

1. Incorporacion de nuevas herramientas tecnologicas y evolucion de las inicialmente
previstas.
o Nuevo sistema Genesys Agent Assist para asistencia a agentes en canal
telefénico.

e Ampliacion de alcance del plan de integraciones, ampliando el volumen de horas
de evolutivos.

e Mejoras en la modalidad de licenciamiento del CRM y desarrollo de nuevas
funcionalidades.

2. Ampliacién del equipo fijo de agentes 012.
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