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1. INTRODUCCION

El aumento en la actividad quirurgica y de pruebas complementarias con sedacién, asi como la
necesidad de optimizar los recursos disponibles en los hospitales requieren una reorganizacion
eficiente de la consulta preanestésica. Actualmente, en el Hospital Universitario de Getafe
(HUG) de nivel 2, se realizan aproximadamente 15.400 intervenciones anuales y 9.167
procedimientos con sedacién, con una estructura de consulta preanestésica basada
exclusivamente en anestesistas. Este modelo genera una elevada carga asistencial y limita la
disponibilidad de los especialistas para otras actividades criticas, como la actividad quirdrgica y
la sedacion.

Para mejorar la eficiencia del circuito preanestésico, se propone la implantacion de un sistema
de Inteligencia Artificial (IA) que automatice la fase inicial de evaluacién de los pacientes. La IA
se encargara de realizar una primera clasificacion de riesgo anestésico (ASA |, Il y Ill) mediante
entrevistas automatizadas, que posteriormente seran validadas por un profesional sanitario

Esto permitird una distribucion mas eficiente de los recursos y una optimizacién del proceso pre

anestésico.

2. ALCANCE DE LA NECESIDAD

Transformar la valoracién preanestésica a través de la implementacién de un sistema de

Inteligencia Artificial (I1A) en la consulta preanestésica, permitiendo:
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Reducw los tiempos de espera preanestésica mediante la automatizacion de la primera

fase de clasificacion de riesgo.
Optimizar el recurso profesional sanitario.

Mejorar la accesibilidad de los pacientes a la intervenciéon quirurgica, integrando

herramientas digitales y andlisis de datos.

Evaluar el impacto econdmico y el retorno de la inversién de la implementacion de la IA.

Con la implantacidn de este sistema se busca:

1.

Optimizacién del tiempo - Menos carga para anestesistas, permitiendo su

redistribucién a actividades criticas.
Aumento de cirugias y pruebas intervencionistas

Reduccién de cancelaciones - Mejor clasificacion prequirurgica, evitando retrasos y

optimizando la ocupacion del bloque quirurgico.

Identificacion temprana de pacientes con necesidades complejas - Detectar antes a los
pacientes que requieren pruebas especializadas (como un ecocardiograma u otra
prueba complementaria) permite que entren antes en la lista de espera de esa

especialidad, evitando retrasos en la cirugia.
Mejor atencion = Mas personal capacitado en evaluacién preanestésica.

Impacto positivo en las listas de espera preanestésica y quirurgica > Reduccién del
tiempo de espera al agilizar la entrada de pacientes en la lista de espera preanestésica,
lo que a su vez tiene una repercusidn positiva en la lista de espera quirdrgica al
garantizar que mas pacientes estén preparados a tiempo para su intervencién, evitando

huecos por demoras en la fase preanestésica.

Resultados en salud y calidad de vida = Mayor previsibilidad en el preoperatorio y mejor

organizacién quiruargica, reduciendo retrasos y mejorando la experiencia del paciente.

Reduccidn de la carga para el paciente y su acompafnante - Menos desplazamientos
innecesarios gracias a la pre-evaluacién telefénica, evitando permisos laborales y

mejorando la accesibilidad. Mejora en accesibilidad y la experiencia.

Impacto medioambiental positivo = Disminucion de la huella de carbono asociada a

visitas presenciales evitables.
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3. OBJETO

El objeto del presente procedimiento es la contratacidn de un servicio de consulta telefénica de
preanestesia basada en la inteligencia artificial mediante un software que permita realizar
conversaciones clinicas y administrativas con el paciente a través de un asistente virtual, para
llamadas salientes, posibilitando analizar sintomas y otros pardmetros de salud de los pacientes.
El nimero de consultas telefénicas se establece en 10.900 correspondiente al nimero de

pacientes quirurgicos del Hospital de Getafe, excluyendo al servicio de oftalmologia.

Se incluye el soporte técnico, mantenimiento evolutivo y formacién, con el objetivo de mejorar

la eficacia y productividad de los equipos asistenciales implicados.
Concretamente, el objeto del presente contrato comprende:

e El suministro de un software especializado en el uso de inteligencia artificial
conversacional que cumpla con los requerimientos técnicos y las exigencias funcionales
determinadas en este Pliego de Prescripciones Técnicas.

e La modalidad de acceso cloud con servicios como Software como Medical Device
(SaMD).

® La provision de una herramienta tecnoldgica abierta y configurable que permita
gestionar de forma integrada la informacion derivada del seguimiento clinico telefénico
en distintos procesos asistenciales, cumpliendo con las obligaciones y estandares legales
vigentes.

e El servicio de consultoria y analisis de procesos para definir un plan de implantacidon
adaptado a las necesidades y flujos asistenciales del Hospital Universitario de Getafe.

® Los servicios de implementacion, parametrizacion, adaptacién y puesta en marcha del
software.

® Los servicios de asesoramiento y formacidn sobre funcionalidades, buenas practicas y
evolucién del sistema.

o Elservicio de soporte técnico especializado para la resolucién de incidencias.

e El mantenimiento funcional y operativo del software durante todo el periodo de
vigencia del contrato, incluyendo la gestidn de actualizaciones necesarias y ajustes

derivados de requisitos clinicos, técnicos o regulatorios.
El listado anterior tiene caracter enunciativo y no limitativo.

Con la contratacién objeto de esta licitacidn se pretende:
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Disponer de una solucidon tecnoldgica que permita realizar una primera clasificacién de
riesgo anestésico (ASA 1, Il y Ill) mediante entrevistas automatizadas, que
posteriormente seran validadas por un profesional sanitario. Esto permitird una

distribucion mas eficiente de los recursos y una optimizacién del proceso preanestésico.

Mejorar la continuidad asistencial, optimizar la gestién de recursos clinicos y apoyar la

toma de decisiones sanitarias mediante la obtencidon estructurada de informacién

relevante a partir de interacciones telefénicas automatizadas.

El alcance del contrato incluye el suministro y configuracién de la solucién, su mantenimiento

en condiciones dptimas de funcionamiento durante toda su vigencia, asi como la formacion

necesaria para asegurar un uso adecuado por parte del personal asistencial del centro.

El adjudicatario estard obligado a realizar las adaptaciones, ajustes o intervenciones necesarias

vinculadas al objeto del contrato, independientemente de su causa, sin perjuicio del

mantenimiento evolutivo pactado.

4. REQUISITOS FUNCIONALES

La solucién ofertada debera cumplir con un conjunto amplio de requisitos funcionales,
agrupados en diferentes bloques tematicos, que garanticen su capacidad de dar respuesta
a los objetivos asistenciales, organizativos y tecnoldgicos definidos. Estos requisitos se

inspiran en las mejores practicas observadas.
4.1 Requisitos de interaccién conversacional

e Reconocimiento automatico del habla (ASR) y sintesis de voz (TTS) con
comprensidon semantica de lenguaje natural en entorno sanitario.

e El asistente virtual deberd mantener una conversacion empatica y con
fluidez natural.

® Se debe permitir al usuario expresarse libremente, sin necesidad de seguir
una conversacion rigida, mediante el uso de tecnologias de comprension de
lenguaje natural (NLU).

e Elsistema debera ser capaz de reformular, confirmar, clarificar y adaptar su
discurso segun el nivel de comprensién del usuario.

e Debera estar preparado para gestionar interrupciones, repeticiones,

silencios o pausas largas sin interrumpir la conversacion.
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4.2 Requisitos clinicos

e Debera ser capaz de realizar entrevistas clinicas estructuradas por via
telefénica.

® Debe recoger informacion clinica relevante de forma estructurada.
4.3 Panel profesional y funcionalidades clinicas

e Elsistema incluird un panel web de uso clinico con acceso mediante SSO.

e Permitird a los profesionales consultar el estado de los pacientes, lanzar
llamadas directas desde la plataforma, programar nuevas llamadas, validar
alertas clinicas y ver el histérico de interacciones.

e Registrar las acciones clinicas en la plataforma e integrar las mismas en la
HCE.

® Integracidén de un médulo tipo "escriba" que transcriba en lenguaje clinico
y estructure las llamadas realizadas por el profesional y lo incorpore al

episodio asistencial del paciente.
4.4 Gestidn de alertas clinicas y notificaciones

e Generacidon automatica de alertas clinicas configurables (por ejemplo,
sintomas de alarma).

e Posibilidad de asignacion de tareas a profesionales.

e Notificacién mediante correo, mensajeria interna o visibilidad directa en el

cuadro de mando del profesional.
4.5 Adaptacién idiomatica y accesibilidad

e Conversacion disponible desde el inicio en castellano.
e C(Capacidad técnica para extender la conversacién a otros idiomas

relevantes.
4.6 Mecanismos de seguridad funcional

e Capacidad de recontacto automatico en caso de fallo técnico o conversacién
incompleta.

e |dentificacion segura del paciente y control de acceso a datos sensibles.

o El agente de IA debe mantener una conversacidn natural, empatica y adaptada
al perfil del paciente.

e Lasllamadas seran de tipo salientes.

PPT PASPC 2026-8-1 DE SERVICIO DE CONSULTA TELEFONICA BASADA EN LA INTELIGENCIA
ARTIFICIAL CONVERSACIONAL MEDIANTE ASISTENTE VIRTUAL PARA LOS PACIENTES DEL
SERVICIO DE ANESTESIA 5



irﬂ Hospital Universitario
de Getafe

o Elsistema debe permitir configuracion por protocolos, periodicidad, mensajes,
etc.
e El profesional sanitario debe disponer de un panel de control para la gestidon de

pacientes, protocolos y alertas.
4.7 Configuracién y gestion de flujos

e Todos los protocolos deberan ser personalizables y configurables mediante
un panel de control por el equipo clinico para su posterior adaptacion
conversacional teniendo en cuenta las limitaciones regulatorias.

e Existencia de un entorno de pruebas y validacidn previo al paso a

produccién.
4.8 Medicidn y mejora continua

® Registro automatico de cada interaccion con metadatos, motivos,
decisiones y resultados.

e Consola de reporting con indicadores por centro, perfil de usuario,
resultado, nivel de satisfaccion y resolucién automatizada.

e Reentrenamiento periddico y mejora continua mediante el uso de datos

anonimizados

Estos requisitos deberdn estar presentes desde el primer dia de operacidn, con

evidencia documental o funcional aportada por el licitador.

5. REQUISITOS NO FUNCIONALES

Los requisitos no funcionales son esenciales para garantizar la fiabilidad, disponibilidad,
escalabilidad, seguridad y sostenibilidad de la solucién durante toda su vida util. Estos
aspectos deben estar claramente abordados en la propuesta y cumplirse desde el primer

dia de despliegue del sistema en produccion.
5.1 Disponibilidad y rendimiento

e La plataforma debe garantizar una disponibilidad minima del 99,5%
mensual, medida en condiciones de uso estandar, excluyendo periodos de
mantenimiento programado.

e Debera soportar al menos 500 llamadas concurrentes asegurando una

precision >99% en los datos recogidos durante las mismas.
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e Eltiempo maximo de espera hasta respuesta del asistente no podra superar

los 5 segundos desde que se descuelga la llamada entrante.
5.2 Escalabilidad y elasticidad

e La solucién debera poder escalar horizontal y verticalmente sin afectacion
al servicio.

e Debe contar con una arquitectura técnica orientada a microservicios o
componentes desacoplados que permita incorporar nuevas funcionalidades
sin impacto sobre el sistema en produccién.

® La capacidad de expansidn debe permitir incluir nuevos procesos o

departamentos en menos de 30 dias laborables tras su validacion.
5.3. Mantenimiento y continuidad del servicio

o El adjudicatario debera establecer procedimientos claros de mantenimiento
preventivo, correctivo y evolutivo, incluyendo la planificacion de ventanas de
mantenimiento con antelacién minima de 72h.

e En caso de caida total o degradacion severa del servicio por causa propia, se
activara un protocolo de contingencia que debera garantizar la recuperacion

total en menos de 4 horas.
5.4. Usabilidad y experiencia de usuario

e El disefio conversacional debera incorporar buenas prdacticas de experiencia de
usuario conversacional validadas (confirmaciones explicitas, sintesis de

contexto, empatia, lenguaje inclusivo).

5.5 Multilingliismo

e Desde su implantacién, la solucidon debera estar plenamente operativa en
castellano, incluyendo no solo las locuciones sino también la légica de
procesamiento de lenguaje.

e Elsistema deberd estar preparado para ser extendido a otros idiomas
5.6 Seguridad y proteccion de datos

e Cifrado extremo a extremo (TLS 1.2 o superior) tanto en llamadas como en

almacenamiento.
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Control de accesos basado en roles (RBAC), trazabilidad de todas las
acciones realizadas y autenticacion SSO.

e Debe cumplir con el Esquema Nacional de Seguridad (ENS) en nivel medio
como minimo, y la ISO 27001.

® Se debera demostrar cumplimiento del RGPD y la LOPDGDD, asi como

disponer de un registro de actividades de tratamiento y analisis de riesgos.
5.7 Tiempos maximos de despliegue

® Los protocolos conversacionales deberan estar operativos para su primera

fase en un maximo de 60 dias naturales desde la firma del contrato.
5.8 Documentacion y trazabilidad

e Toda la documentacién debera estar disponible, al menos, en castellano.
e Los cambios de configuracién, actualizaciones o eventos criticos deberan

qguedar registrados de forma permanente.

Estos requisitos no funcionales deberan plasmarse tanto en la arquitectura técnica
como en los procesos de operacidn y soporte, y seran objeto de verificacion

continua durante la vida del contrato mediante auditorias internas y externas.

6. SEGURIDAD
6.1 Trazabilidad

e Todas las interacciones con el sistema deberan quedar registradas de forma
estructurada, con trazabilidad completa desde la conversacién hasta el

episodio clinico.
6.2 Interoperabilidad semantica

® Se requerird el uso de terminologias clinicas interoperables: SNOMED-CT o
equivalentes, especialmente en la recogida de sintomas y condiciones

clinicas.
6.3 Seguridad técnica

e La plataforma debe contar con medidas de seguridad de grado sanitario:
o Cifrado de datos en transito (TLS 1.2 o superior) y en reposo (AES-256 o

superior).

PPT PASPC 2026-8-1 DE SERVICIO DE CONSULTA TELEFONICA BASADA EN LA INTELIGENCIA
ARTIFICIAL CONVERSACIONAL MEDIANTE ASISTENTE VIRTUAL PARA LOS PACIENTES DEL
SERVICIO DE ANESTESIA



irﬂ Hospital Universitario
de Getafe

o Control de acceso basado en roles (RBAC)
0 Cumplimiento del ENS nivel medio o superior, incluyendo auditorias

externas.

e laplataforma debera contar con aprobacion o validacién previa por parte
de la Oficina de Seguridad de los Sistemas de Informacion (OSSI) de la
Consejeria de Sanidad, o en su defecto, demostrar que cumple con los

requisitos establecidos por dicha oficina.
6.4 Proteccion de datos personales y confidencialidad

La plataforma debera garantizar el pleno cumplimiento del RGPD y la LOPDGDD,
siendo exigibles estos requisitos tanto a la empresa adjudicataria como, en su

caso, a cualquier entidad subcontratada para la prestacién del servicio.

® Principio de minimizacion vy licitud del tratamiento.

e Evaluacién de impacto (PIA) segln el tipo de datos y tratamiento.

e Contrato de encargado del tratamiento entre el hospital y el
adjudicatario.

® Registro de actividades, medidas de pseudonimizaciéon y

mecanismos de anonimizacidn si aplica.

Todos los datos deberan estar alojados en servidores situados en la Unidn

Europea.
6.5 Auditoria, trazabilidad y reversibilidad

® Toda accién realizada por el sistema deberd quedar registrada en logs

firmados y auditables.
6.6 Validacion clinica y supervision ética de la IA

e Los flujos conversacionales deberan estar validados por profesionales
clinicos.
e Sise utilizan modelos de aprendizaje automatico:
O Estos deberan estar auditados y validados para los fines clinicos

especificos.
6.7 Compatibilidad con arquitectura cloud corporativa
e El sistema debera estar desplegado sobre infraestructura cloud con las
siguientes caracteristicas:
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e Certificacion 1ISO 27001 y ENS.

7. CERTIFICACIONES Y REGULACION

La plataforma que se seleccione debera contar con las certificaciones necesarias que avalen
tanto su uso clinico como su despliegue en un entorno de salud digital de caracter publico. Se
parte de la premisa de que el sistema no es una herramienta generalista, sino un producto
sanitario que participa activamente en el proceso asistencial, por lo que debe cumplir

rigurosamente con la normativa europea de dispositivos médicos.

En este sentido, se exigird como requisito minimo que la soluciéon esté certificada con marcado
CE como software de dispositivo médico certificado como clase IIb bajo MDR o en proceso de
transicion para dispositivos “legacy” bajo MDD para facilitar la automatizacion de
conversaciones clinicas entre un asistente virtual y el paciente a través de llamadas telefénicas
con el objetivo de ofrecer una ayuda en la gestidon y seguimiento de estos pacientes No se
aceptaran soluciones que carezcan de certificacion CE, ni aquellas que estén aln en fases de

validacién o prototipo.

e Certificaciones ISO
O ISO 1348. Norma referida al sistema de gestidén de la calidad aplicables para
dispositivos médicos.

O IS0 27001 estandar por la seguridad de la informacién

Serd obligatoria la entrega de copias de las certificaciones vigentes, asi como una declaracién de
conformidad emitida por el fabricante responsable. Las certificaciones deben ser coherentes
con el alcance de las funcionalidades ofertadas y no podran referirse a mddulos o versiones

obsoletas de la solucion.

El incumplimiento de estos requisitos podra suponer la exclusién automatica de la oferta o la

resolucidn del contrato si se comprobara con posterioridad a la adjudicacion.

Con estas condiciones se garantiza que la solucion sea segura, integrable, trazable,
auditable y preparada para escalar sin comprometer ni la confidencialidad ni la calidad
asistencial. Tanto en la arquitectura técnica como en los procesos de operacion y soporte,

y seran objeto de verificacidon continua durante la vida del contrato mediante auditorias
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internas y externas. Se valorard especialmente la existencia de funcionalidades ya

desplegadas en otros servicios espafoles de salud con resultados medibles.

8. DESPLIEGUE Y SOPORTE

La correcta implantacion de la plataforma y su funcionamiento sostenido en el tiempo son claves
para garantizar el éxito del proyecto. No basta con que la tecnologia funcione, es imprescindible
que se despliegue de forma ordenada, con acompafiamiento adecuado y respondiendo a la
realidad organizativa y asistencial del hospital. Por ello, se exige al adjudicatario un plan
detallado de despliegue, soporte y formacion, estructurado en fases y con hitos claros de

seguimiento.

En todo momento, debe garantizarse un punto de contacto técnico y clinico por parte del

proveedor, asi como mecanismos de soporte accesibles y eficaces.
De forma especifica, el adjudicatario debera:

e Contar con un equipo multidisciplinar que garantice la correcta implantacion,
personalizacién, soporte y evolucién de la solucion.

e Designar un jefe / responsable del proyecto con una experiencia minima de 3 afios en
gestién de proyectos de desarrollo de software conversacional.

e Designar un coordinador técnico y un especialista en ciberseguridad con dedicacion
suficiente y experiencia contrastada en entornos sanitarios.

® Proporcionar un plan de despliegue detallado que incluya cronograma, responsables,
riesgos identificados y medidas de mitigacidn.

e Ofrecer soporte técnico para incidencias criticas (caidas, pérdida de informacion,
malfuncionamiento del motor de IA)

e Paraincidencias relacionadas con el soporte de y seguimiento de la actividad el horario
serd al menos de lunes a viernes de 9:00 a 18:00

e Incluir formacién inicial presencial u online para los diferentes perfiles implicados
(profesionales clinicos, personal de soporte, técnicos de sistemas, etc.), con materiales
adaptados, grabaciones y resolucion de dudas.

® Realizar sesiones de formacion especificas para el uso del panel clinico y el sistema de

edicion de flujos.
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e Incluir en el contrato todas las actualizaciones funcionales, correctivas y evolutivas

necesarias para garantizar el rendimiento éptimo de la plataforma.

® Prever mecanismos de soporte escalable, incluyendo sistemas de ticketing, niveles de

severidad, trazabilidad de incidencias y tiempos de respuesta comprometidos.

El proveedor debera proporcionar también un plan de mantenimiento y mejora continua, asi

como una memoria anual con indicadores de uso, rendimiento, impacto clinico y experiencia de

usuario.

9. INDICADORES DE CALIDAD Y SEGUIMIENTO

Un contrato de estas caracteristicas debe estar vinculado a resultados observables y medibles.

No se trata Unicamente de poner en marcha una tecnologia, sino de asegurar que ésta genera

valor en términos clinicos, organizativos y de experiencia para los pacientes y profesionales. Por

ello, se establecen una serie de indicadores que serviran tanto para el seguimiento operativo

como para la evaluacién global del servicio.

El adjudicatario deberd comprometerse a reportar de forma trimestral una bateria de

indicadores acordados con el hospital.

Se establecen los siguientes indicadores clave de rendimiento (KPI)

clasificado como ASA Il -IV

KPI Meta Objetivo
Tiempo medio de espera preanestésica <30 dias
Deteccidn de incidencias previa a consulta
preanestésica que puedan constituir <5%
cancelacion o demora de la intervencion 0
quirdrgica.
Porcentaje de pacientes correctamente

g >90%
clasificados por IA
Porcentaje de pacientes con indicacion
idonea de pruebas complementarias | >90%
clasificadas por IA.
Tiempo medio de atencion por paciente

. p por p <15 min
clasificado como ASA | -l
Tiempo medio de atencidén por paciente

P por p <20 min

PPT PASPC 2026-8-1 DE SERVICIO DE CONSULTA TELEFONICA BASADA EN LA INTELIGENCIA
ARTIFICIAL CONVERSACIONAL MEDIANTE ASISTENTE VIRTUAL PARA LOS PACIENTES DEL

SERVICIO DE ANESTESIA
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KPI

Meta Objetivo

Tiempo liberado de profesional de
medicina para otras actividades

>50 horas semanales

Incremento de la actividad global del
servicio de anestesia.

Tendencia ascendente

Mantener el nivel de satisfaccion del
paciente del proceso de valoracion
preanestésica.

>90%

N2 de eventos adversos durante el proceso
quirargico.

Tendencia descendente

La evolucion de estos indicadores se revisara de forma sistematica en una comisidon de

seguimiento semestral con participacion de técnicos, responsables clinicos, y representacién del

proveedor adjudicatario.

PPT PASPC 2026-8-1 DE SERVICIO DE CONSULTA TELEFONICA BASADA EN LA INTELIGENCIA

En Getafe,

LA DIRECTORA GERENTE

ARTIFICIAL CONVERSACIONAL MEDIANTE ASISTENTE VIRTUAL PARA LOS PACIENTES DEL

SERVICIO DE ANESTESIA
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