Memoria Justificativa y
Solicitud de Contratacién para
contratos de la LCSP

OBJETO A CONTRATAR:

SERVICIO DE CHATBOT PARA LA ATENCION A LOS
USUARIOS DE METRO DE MADRID

NUMERO DE LA S.C:
Direccion/ Area:  Comunicaciones y
Subdire-  Explotacion Vetro de Madrid, SA. Tecnologias de la
ccion: Informacién
Division: Instalaciones y Sist. de Servicio: Serv. Desarrollo y Mto.
Informacién Sistemas de Gestion

Aprobado por: Juan Tebar




1 OBJETO DE LA SOLICITUD DE CONTRATACION

El presente documento tiene por objeto elevar a la aprobacién del correspondiente
organo de contratacion de Metro de Madrid, S.A. (en adelante, METRO), la
autorizacion para el inicio de un proceso de licitacion que tiene por objeto la
contratacién de un servicio de Chatbot dentro de los canales de WhatsApp y la Web
metromadrid.es para ampliar y mejorar el servicio de atenciéon a los usuarios de
METRO.

2 DATOS DE LA LICITACION
# Objeto

Contratacion consistente en la contratacion de una plataforma conversacional
cognitiva que proporcione un servicio de Chatbot dentro de los canales de
WhatsApp y la Web metromadrid.es para la atencion a los usuarios de METRO.

Dentro del alcance de esta contratacion se considera necesario realizar, como
minimo, las siguientes tareas:

» Instalacion on-premise, configuraciéon y puesta en marcha (“despliegue”) del
CHATBOT atendiendo a las capacidades y requerimientos de METRO, incluidos en
el documento anexo (Anexo_PPT.docx). Esta tarea se deberd acometer en el
plazo maximo de 4 meses, desde la fecha de inicio del contrato.

> El CONTRATISTA facilitard 29 usuarios nominales (con 10 usuarios concurrentes)
para el uso de la plataforma con diferentes perfiles.

» Entrenamiento inicial del CHATBOT durante 1 mes, antes de la formalizacién del
inicio del servicio, que se prestara durante 31 meses.

A\

Acompanamiento en la gestion para el registro en WhatsApp Business.

Y

Formacién a las personas que Metro defina a fin de disponer de personal
auténomos en el entrenamiento y gestion de la plataforma, tanto al inicio del
servicio, como en los momentos posteriores, como consecuencia de
actualizaciones técnicas o funcionales de la plataforma.

> EL CONTRATISTA realizara la gestion y mantenimiento técnico de la plataforma
conversacional, la consultoria conversacional y el entrenamiento diario del
sistema desplegado durante la duracién del servicio, disponiendo para ello del
personal propio que se requiera y siempre con la colaboracién y supervision de
METRO.

> Soporte telefonico funcional y técnico en espaiiol, dias laborables, en horario
de 7:00 a 18:00.

Notificacién e instalacion de las actualizaciones y novedades de la plataforma.

Y

» Recepcion de las incidencias que reporte METRO, con un tiempo estimado de
atencion inferior a 1 hora y ejecucidon de todas las tareas necesarias para su
resolucion dentro de los plazos definidos segun su criticidad.

» Servicio de consultoria, estimado en 5 jornadas/ano, y que se abonara a medida



que se vaya prestando.

Gestion y seguimiento de la prestacion del servicio durante toda la vigencia del
contrato.

Estamento responsable de la ejecucién del contrato

Servicio de Desarrollo y Mantenimiento de Sistemas de Gestion

Valor estimado de] contrato (articulo 101 LCSP)
Valor estimado: 262.666,67 euros (IVA no incluido)

Método de cdlculo icado para determinar e] valor estimado (articulo 101
LCSP)

En funciéon de los precios del mercado sin incluir el IVA, teniendo en cuenta
las posibles prérrogas (2 prorrogas de 6 meses) asi como el importe maximo de
las modificaciones previstas por el consumo y tarifas del servicio de Whatsapp
durante los afnos del contrato en el PCP.

Presupuesto base de Licitacién (articulo 100 LCSP)
= Base imponible (Bl): 185.000,00 euros

= |mporte del I.V.A.: 38.850,00 euros

®  Presupuesto base de licitacion (PBL): 223.850,00 euros, IVA
incluido

Desglose del presupuesto base de licitacién (articulo 100.2 LCSP)

Costes Directos (98% del PE) 157.652,17 €

Costes Indirectos (2% del PE) 3.217,40 €

Presupuesto de Ejecucién (PE):

Costes Directos + Costes Indirectos 160.869,57 €

Gastos Generales (9% PE) 14.478,26 €

Beneficio Industrial (6% PE) 9.652,17 €




Base imponible 185.000,00 €

Presupuesto Base de Licitacion

(Base imponible + IVA) 223450,00¢

Modificacién del contrato (articulo 204 LCSP)

Procede
Porcentaje de modificacion al alza: 20%
Porcentaje de modificacion a la baja 20%
Indicar las causas de modificacion del contrato:
1. En caso de que, durante la ejecucion del contrato, se produzca un incremento en
el trafico (nGmero de conversaciones que se generen por parte de los usuarios de

METRO) con respecto a la estimacion del n° de conversaciones anuales
considerado a fecha de la presente licitacion.

2. En caso de que, durante la ejecucién del contrato, se produzca una regularizacién

de las tarifas por el uso de WhatsApp con respecto a las consideradas a fecha de
la presente licitacion.

Divisién en lotes:
NO se divide en lotes (articulo 99.3 LCSP)

- Justificar los motivos de la no division en lotes: Es un servicio completo y Gnico, y,
por lo tanto, no se puede dividir.

Duracién del contrato



- Plazo de duracién/ejecucién inicial del contrato: 36 meses
- Hito a partir del cual comienza la duracién/ejecucién del contrato:
A partir del dia siguiente a la firma del acta de inicio de los trabajos o en la
fecha de inicio que se indique en la propia acta.
- Prérrogas:
Si
- N°de proérrogas: 2
- Duracién de cada prérroga: 6 meses

- Justificacién de la necesidad de prérrogas: Las prorrogas se ejecutaran conforme a
lo establecido en los pliegos de condiciones, siempre que el 6rgano de
contratacion lo estime conveniente habiendo valorado la situacién del mercado o
para dar coberturas en caso de no disponerse del nuevo contrato que dé
continuidad.

Clasificacion del contrato

Sujeto a LCSP (Ley 9/2017)

Naturaleza del contrato

Servicios

Procedimiento de licitacion

Procedimiento Abierto
- Justificacion del procedimiento:

No es posible la aplicacion del procedimiento abierto simplificado y super-
simplificado, ya que el valor estimado del contrato es superior a los limites que
establece la LCSP para estos procedimientos. Por todo lo anterior, y con el fin de
asegurar los principios de igualdad, transparencia y libre competencia, se propone la
contratacién mediante procedimiento abierto.

Criterio de adjudicacién (articulos 145 y 146 LCSP)

Pluralidad de criterios en base a la mejor relacion calidad-precio



(se trata de la contratacion de un servicio especializado para una tecnologia
informatica determinada. Prestacion de caracter intelectual)

Ponderacién criterios de adjudicacién del contrato:

0 Criterios cualitativos: 51 %
0 Criterios econémicos: 49 %

- Justificar el motivo por el que se establece una proporcién de
criterios cualitativos por un porcentaje superior al 30% e inferior al
70% para los criterios econémicos: Debido a que esta licitacion
tiene por objeto prestaciones de caracter intelectual, se ha dado
mayor ponderacién a los criterios cualitativos frente a Ia
ponderacién que se da al apartado econémico.

Criterios cualitativos:

e Descripciéon de la forma en que la plataforma cumple cada uno de los
requisitos establecidos en los apartados 2 y 3 del documento
Anexo_PPT. (30 puntos)

e Descripcion de la composicion y organizacion del equipo de trabajo (6
puntos)

e Descripcion del procedimiento que se seguird para el control y
seguimiento de los trabajos objeto del contrato. (15 puntos)

¢Se aplicaran formulas de valoracion de los criterios cualitativos? No

¢Se evallan criterios mediante juicios de valor dentro de la valoracién de
los criterios cualitativos? Si

- Justificacion de porqué se utilizan criterios de calidad evaluables
mediante juicios de valor en lugar de criterios evaluables de forma
automatica mediante féormulas automaticas: Debido a la alta
especializacion que se requiere, es necesario evaluar la descripcidon
solicitada para los criterios indicados y valorar el conocimiento que
tienen los licitadores sobre el alcance publicado en el pliego. Cualquier
incongruencia puede suponer que se produzcan errores en el
desarrollo del servicio que afecte al correcto funcionamiento y
explotacion del mismo.

Criterios econdémicos:

Precio, 49 %



¢Se aplicaran formulas de valoracion de los criterios econdmicos? Si, se otorgara una
puntuacion econémica de 0,00 puntos a las ofertas iguales al Presupuesto Base de
licitacion.
Para el resto de casos se puntuara conforme a la siguiente férmula:

Ci = Cmax [1 = ((Bmax = Bi)IBmax)SIZ]

Ci = puntuacion obtenida por el licitador i

Cmax = 49 puntos

Bi = baja ofertada por el licitante i (%)

Bmax = Maxima baja ofertada admitida (%)

Para el calculo de las bajas ofertadas por los licitadores se aplicara la siguiente
férmula:

Bi = [1 - (Ofi/PBL)]*100
B: = Baja (%) de la oferta econémica “i”

win

Ofi= Oferta econémica “i

PBL = Presupuesto Base de Licitacion

Subcontratacién (articulo 215 LCSP):
Procede

- Indicar las tareas criticas que no podran ser objeto de subcontratacién: Ninguna

Procedimiento de subasta electronica o peticion sucesiva de ofertas

X NO

Fondos FEDER

Contrato no financiable con fondos FEDER

Confidencialidad de los Pliegos de Prescripciones Técnicas

X NO

Cesion de datos



;La ejecucién de este contrato requiere la cesién de datos por parte de Metro de
Madrid, S.A. al contratista?

X NO

3 JUSTIFICACION DE LA NECESIDAD

Con el objetivo de mejorar la atencién al cliente de Metro de Madrid, a finales de 2001
comienza a prestar servicio el Centro Interactivo de Atencion al Cliente, destacando
por los avances tecnolégicos que posibilitaban la peticion de informacion a través de
multiples canales de comunicacion (teléfono, e-mail, chat y audio/video conferencia).

En estos anos, las soluciones tecnolégicas han evolucionado considerablemente en el
sector de la atencion al cliente, ofreciendo multitud de posibilidades en la relacion
entre clientes y empresa. Por ello, se considera necesario incorporar nuevos canales de
comunicacion con nuestros clientes, mas flexibles e integrados con los canales de
comunicacion actuales, como son la mensajeria instantanea a través de WhatsApp o
un chatbot alojado en la web de Metro de Madrid, que permitan una interaccién
instantanea.

Tras la realizaciéon de un anélisis sobre la implantacion de un servicio de CHATBOT
dentro de los canales de WhatsApp y Web de Metro de Madrid, segun el Servicio de
Atencién al Cliente, las ventajas que supone, tanto para Metro como para nuestros
clientes, son las siguientes:

= Nuevos canales de atencion. Los clientes nos solicitan nuevos canales de
atencion 24/7, a través de los cuales puedan comunicarse de lenguaje natural
de forma rapida y sencilla.

= Reduccién de costes. Reducir el nUmero de consultas repetitivas y de bajo valor
en los otros canales existentes, ya que no se depende del equipo de agentes
para dar atencion ilimitada. Ademds, se prevé una reduccion del
dimensionamiento del contact center en un 20%, con el correspondiente
ahorro econémico que esto supone (aproximadamente 79.000 € al aio)

= |diomas. El chatbot se puede configurar en varios idiomas, comenzando con
espanol e inglés. Sera capaz de cambiar de idioma automaticamente a peticién
del usuario.

= Atencion por agente. Cuando el cliente no localice la informaciéon que busca,
podra contactar con un agente del CIAC a través del mismo canal (Chatbot Web
o0 WhatsApp), teniendo una atencién personalizada.



=  Mejora de la experiencia cliente.
- Disponibilidad 24/7
- Inmediatez en la respuesta
- Autoservicio. Ahorro de tiempo y comodidad para el usuario
- Respuestas estandarizadas.
- Accesibilidad: ordenador, tablet, movil

Para aprovechar todas estas ventajas, el Servicio de Atencion al Cliente ha solicitado al
Area de Comunicaciones y Tecnologias de la Informacién disponer de un servicio de
Chatbot instalado en los canales WhatsApp y Web de Metro.

Por tanto, desde el Servicio de Desarrollo y Mantenimiento de Sistemas de Gestion se
propone la presente solicitud para la contratacién de las licencias necesarias,
configuracion y despliegue en los canales de WhatsApp y Web de Metro del servicio de
Chatbot para ser mas eficientes y mejorar el servicio actualmente ofrecido a los
usuarios de Metro.

4 ANTECEDENTES

No es posible establecer la comparacion de alcances con contratos similares, ya que no
hay ningun contrato precedente similar.

5 INFORMACION PRESUPUESTARIA

PRESUPUESTO DE GASTO
ANO 2025 2026 2027
IMPORTE
61.667 € 61.667 € 61.666 €
PERMITIDO
CECO 2620 2620 2620
CUENTA 629004 629004 629004

El presente documento, emitido a efectos de cumplimiento de obligaciones en materia de transparencia, es copia fiel
del original, en el que constan las firmas auténticas y completas de las personas firmantes.

En cumplimiento de las obligaciones de proteccion de datos personales, no constan en esta copia datos identificativos
adicionales a nombre y apellidos.
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