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CLAUSULA 1. INTRODUCCION

De acuerdo con lo establecido en el Articulo 10 de la Ley 7/2005, de 23 de diciembre, de Medidas
Fiscales y Administrativas (B.O.C.M. num. 311, de 30 de diciembre de 2005); modificada
parcialmente por la Ley 9/2015, de 28 de diciembre, de Medidas Fiscales y Administrativas
(B.O.C.M. num. 311, de 31 de diciembre de 2015); por el Articulo 26 de la Ley 11/2022, de 21 de
diciembre, de Medidas Urgentes para el Impulso de la Actividad Econdmica y la Modernizacién de
la Administracion de la Comunidad de Madrid (B.O.C.M. num. 304, de 22 de diciembre de 2022); y
por el Articulo 7 de la Ley 8/2024, de 26 de diciembre, de medidas para la mejora de la gestién
publica en el ambito local y autondmico de la Comunidad de Madrid (BOCM numero 308, de 27 de
diciembre de 2024), la Agencia para la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid (en
adelante la Agencia ), se configura como ente publico de los previstos en el Articulo 6 de la Ley
9/1990, de 8 de noviembre, Reguladora de la Hacienda de la Comunidad de Madrid, con
personalidad juridica propia, plena capacidad juridica y de obrar para el cumplimiento de sus fines
y con plena autonomia organica y funcional, que tiene por objeto, de acuerdo con las directrices
establecidas por la consejeria competente en materia de Digitalizacion, la planificacién y ejecucion
de proyectos y servicios relacionados con tecnologias de la informacién, comunicaciones
electronicas y ciberseguridad, garantizando la interoperabilidad, escalabilidad, compatibilidad,
suministro e intercambio de informacion, en el ambito de actuacién definido en el apartado dos de
este articulo 10.

Entre las competencias que, conforme al Articulo 10 — Tres, de la Ley 7/2005, se atribuyen a la
Agencia, bajo la direccion y coordinacion de la Consejeria competente en materia de Digitalizacion,
para el cumplimiento de sus objetivos, se recogen, en concreto, las siguientes:

d) La adquisicion, el disefio, desarrollo, implantacion, mantenimiento, gestion y evolucién de la
infraestructura tecnolbgica, sistemas de informaciéon y de comunicaciones electronicas y
sequridad de la informacion de titularidad de la Agencia, asi como la ejecucion de las actuaciones
para su consolidacion y racionalizacion, incluyéndose en particular el puesto de trabajo, las
infraestructuras de almacenamiento, los centros de procesos de datos, incluido el uso de nubes
publicas y privadas de la Comunidad de Madrid y el archivo electrénico unico de los expedientes
y documentos electronicos.

e) La gestion de los derechos de uso de productos software, bases de datos y en general
cualesquiera elementos légicos o fisicos.

Asimismo, la Ley 7/2005, en su Disposicion Adicional Primera apartado 4 establece que “Las
funciones de la Agencia de Informatica y Comunicaciones de la Comunidad de Madrid no se
extienden a las competencias sobre los sistemas de informatica médica, gestion sanitaria y a
aquéllas relativas a las relaciones del sistema sanitario con los ciudadanos, profesionales sanitarios,
oficinas de farmacia, sanidad privada y cualesquiera otras personas fisicas o juridicas distintas de
la Administracion de la Comunidad de Madrid, sus organismos auténomos, entidades de derecho
publico y demas entes publicos”.

La Ley 7/2005, en su Disposicion Adicional Primera apartado 5, modificada por la Ley 7/2007,
de 21 de diciembre, de Medidas Fiscales y Administrativas, establece que la Agencia desarrollara
en todo caso las siguientes competencias:
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a) Las que le corresponden de ordinario para la implementacion de los productos y servicios
declarados por el 6rgano competente como de uso uniforme y exclusivo en toda la Comunidad
de Madrid, asi como las que corresponda, en su ambito general respecto a las
comunicaciones de voz y datos, puestos de trabajo ofimaticos y las acciones de todo tipo
necesarias para el funcionamiento ordinario de los mismos.

b) Las que le corresponden para la implantacién de los sistemas de informacién y servicios
corporativos o institucionales, de aplicacion en toda la Comunidad de Madrid.

Estan comprendidos en esta categoria, en particular, los sistemas de informacion para las
transacciones econoémico financieras, la gestién de personal, la contratacion de bienes y
servicios, los sistemas de informacion geo-referenciados, los sitios web y los portales de
Internet e Intranet.

Por lo tanto, se atribuye a la Agencia, en el ambito sefialado en el Apartado 4 de la Disposicién
Adicional Primera anteriormente citada, las competencias para el desarrollo de cuantas funciones
sean pertinentes para la implantacion, desarrollo y mantenimiento de los sistemas de informacion
que soporten las gestiones referidas.

Igualmente, la Agencia se integra dentro la estructura de la Consejeria de Digitalizacion, que ostenta
competencias en el ambito de la digitalizacién de la Administracion Regional, y que pretende disenar
la hoja de ruta o estrategia a largo plazo del Gobierno regional en el ambito de la modernizacién y
la digitalizacion de los servicios publicos de la Comunidad de Madrid, contando para ello con la labor
y el trabajo que ya que viene desarrollando la Agencia, potenciando la coordinacion con el resto de
consejerias y la visibilidad de las medidas adoptadas, logrando en el ambito interno aunar esfuerzos
para el avance en la gestion del cambio.

En virtud de lo expuesto y en el ejercicio de las precitadas funciones, “MADRID TE CUIDA” es un
portal web de la Consejeria de Sanidad de la Comunidad de Madrid dirigido al ciudadano cuyo fin
es posicionarse como la pagina referente en internet en materia sanitaria facilitando que la poblacién
que busca informacién de salud obtenga contenidos de calidad y validados por profesionales
sanitarios. El asistente virtual objeto de este contrato tiene como objetivo el dar soporte y apoyo al
equipo de profesionales sanitarios que responden a consultas en el portal web “MADRID TE
CUIDA".

Este asistente virtual fue desarrollado por la empresa ONE MILLION BOT, S.L. que, tras el
correspondiente procedimiento de licitacion, fue la primera clasificada en la tipologia 1 del Lote 2
(Asistentes Virtuales y Sistemas de Dialogo) en el Acuerdo Marco ECOM/000238/2000 y, por tanto,
adjudicataria del contrato basado ECON/000017/2024, denominado “PILOTO DE UN ASISTENTE
VIRTUAL A INCORPORAR EN EL ESPACIO WEB MADRID TE CUIDA”. El contrato incluia el
desarrollo e implantacién de la herramienta informatica sobre tecnologia ChatBot con Inteligencia
Artificial — bajo modelo SaaS (Software as a Service) en la nube- personalizada a la identidad
corporativa de la Comunidad de Madrid, y su entrenamiento desde su implementacion en 2024 con
la informacion contenida en el portal institucional de la Comunidad de Madrid y en los portales de
los 37 hospitales de la red del SERMAS, asi como en la informacién contenida en un maximo de 4
portales externos.

El asistente virtual “MADRID TE CUIDA” ha sido sometido a un intensivo proceso de entrenamiento
con datos, consultas y flujos de trabajo especificos y sensibles de la Comunidad de Madrid,
adicionales a los de la configuracion inicial del software. Este proceso ha permitido crear una base
de conocimiento unica que incluye las particularidades del marco normativo, terminologia y
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procedimientos internos de la Consejeria de Sanidad y que esta intrinsecamente ligada a la
arquitectura y los algoritmos propietarios de la solucion actual.

Actualmente, estd en ejecucidon el contrato ECON/000014/2025 "HERRAMIENTA DE
PRODUCTIVIDAD CHATBOT MADRID TE CUIDA" que da soporte a las labores de mejora
continua y entrenamiento del asistente para evaluar si cumple de manera satisfactoria las
expectativas del equipo de profesionales sanitarios de “MADRID TE CUIDA”. Este contrato también
fue adjudicado a la empresa ONE MILLION BOT, S.L.

Estando previsto proximamente la finalizacién del contrato vigente y ante la permanencia de la
necesidad de dar cobertura a las necesidades descritas, y siendo competencia de la Agencia
proporcionar la solucién que se pretende, atendiendo a la especificidad del servicio y suministro que
constituye su objeto, y la necesidad de abordar el mismo de manera eficaz y con las garantias
requeridas, procede la tramitacion del oportuno expediente de contratacion.

CLAUSULA 2. OBJETO

El objeto del contrato es la cesion de derecho de uso y el mantenimiento (correctivo, preventivo,
evolutivo, soporte y actualizacion de versiones) del Asistente Virtual “MADRID TE CUIDA”, de
conformidad con lo establecido en el presente Pliego de Prescripciones Técnicas

CLAUSULA 3. AMBITO DE APLICACION

El ambito de aplicacién de este contrato es el Asistente Virtual “MADRID TE CUIDA” que da soporte
y apoyo al equipo de profesionales sanitarios para responder a consultas de ciudadanos en el portal
web “MADRID TE CUIDA".

El presente contrato incluye el mantenimiento correctivo, preventivo, evolutivo, asi como la cesién
de derecho de uso del Asistente Virtual “MADRID TE CUIDA”, continuando el modelo SaaS
(Software as a Service) en la nube con el que ha sido desarrollado.

CLAUSULA 4. DESCRIPCION DEL SUMINISTRO Y SERVICIO

El Asistente Virtual consta de dos componentes con las siguientes caracteristicas:

a) Herramienta de productividad basada en ChatBot con Inteligencia Artificial:

e El ChatBot se entrenara con informacion de los portales internos de los 37 portales de
hospitales y del portal institucional, asi como informaciéon de un maximo 4 portales externos
definidos por la Consejeria de Sanidad de la Comunidad de Madrid.

e A lo largo de todo el contrato, se podran solicitar reentrenamientos si se encuentran
incidencias o puntos de mejora.

¢ Integracion via |IA generativa.

e Se dispondra de un dashboard de métricas.

b) Herramienta de Chat tradicional atendido por personas (profesionales sanitarios):
e El interfaz serda minimamente personalizable para adaptarlo a la identidad corporativa de la
Comunidad de Madrid.
e Tendra capacidad para al menos 3 agentes.
e Se emitiran notificaciones en tiempo real sobre las conversaciones iniciadas.
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e Las conversaciones iniciadas por los ciudadanos permaneceran en una cola disponible para
todos los agentes conectados en ese momento.

¢ Un agente podra asignarse una conversacion.

¢ Un agente podra estar trabajando simultaneamente en varias conversaciones de modo que
se puedan aprovechar los tiempos muertos.

El Asistente Virtual se proporcionara en modalidad SaaS en la nube de forma que los costes
asociados al alojamiento de la solucién estaran incluidos en el servicio prestado.

Los trabajos objeto del contrato seran los que a continuacién se describen:

SERVICIOS (cuota variable)

¢ Mantenimiento del software:

- Mantenimiento correctivo. Soporte técnico para las incidencias o consultas sobre el software
mediante atencién telefénica o correo electrénico, facilitando las instrucciones necesarias, asi
como las operaciones y manuales de instalacién y uso.

- Actualizaciéon de versiones: El adjudicatario se compromete a la actualizacién de nuevas
versiones del software instalado durante el periodo de vigencia del contrato.

- Mantenimiento preventivo: realizacion de mejoras y/o correcciones con el objetivo de
adaptarse a futuras situaciones o requerimientos que puedan afectar al normal funcionamiento
de la aplicacion.

- Soporte. Soporte técnico y funcional del software.

- Mantenimiento evolutivo: actuaciones especiales y/o implementacion de mejoras
adicionales a las contempladas en las subidas de version, asi como personalizaciones y
desarrollos especificos a medida.

Para el conjunto de estas actividades se han estimado 300 horas de trabajo, incluyendo el andlisis,
el desarrollo y la gestidn del proyecto. Estas horas deberan justificarse y ser aprobadas por Madrid
Digital para su computo. El consumo de las horas arriba indicadas se producira en funcion de las
necesidades de Madrid Digital, no estando obligada a utilizar el total de las horas previstas.

PERFILES PROFESIONALES | HORAS ESTIMADAS
Jefe de proyecto 12
Analista 48
Analista-Programador 240
Total 300
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SUMINISTRO (cuota variable)

e Cesion de derecho de uso. Utilizacién del Asistente Virtual “MADRID TE CUIDA” con soporte
para 3.000.000 conversaciones (equivalente aproximadamente a 142.857 conversaciones
mensuales).

CESION DE DERECHO DE USO
DEL ASISTENTE VIRTUAL N° TOTAL
“MADRID TE CUIDA”

Conversaciones ChatBot 3.000.000

SEGUIMIENTO DEL SUMINISTRO: Se facilitara a Madrid Digital cuantos informes sean necesarios
para un adecuado seguimiento del contrato, incluyendo las actuaciones e incidencias registradas.

CLAUSULA 5. ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

El Acuerdo de Nivel de Servicio (en adelante ANS) es el marco establecido para garantizar el
correcto funcionamiento y la buena calidad del servicio del Asistente Virtual que constituye el objeto
del contrato, garantizando la medicién y evaluacion del mismo.

El contratista estara comprometido a garantizar estos acuerdos y a documentar e informar sobre su
cumplimiento a través de informes y/u otros canales establecidos en el inicio del contrato.

El contratista prestara el servicio de soporte durante las horas de servicio y de acuerdo con los
niveles de servicio definidos a continuacion:

e Horario de servicio (modalidad 24x7): las 24 horas del dia, de lunes a domingo, incluidos
festivos.

¢ Indicadores ante incidencias en el servicio: Se definen dos niveles de incidencias segun la
importancia y urgencia de la funcionalidad afectada en el Asistente Virtual:

- Incidencias leves: incidencias que no impiden el correcto uso del Asistente Virtual.

- Incidencias criticas: incidencias por indisponibilidad de uso del Asistente Virtual o bien
aquéllas que impidan su funcionamiento correcto o el de una parte esencial del mismo.

TIEMPO DE
INDICADOR RESOLUCION
Incidencias leves <= 3 dias laborables
Incidencias criticas <= 6 horas laborables

El tiempo de resolucion comenzara a contar desde la recepcion de la incidencia y se computara
hasta que la incidencia quede resuelta.

Expdte.: ECON/000009/2026 Pagina 6 de 9


AGUEDA ROMERO MARTIN
Nota adhesiva
None definida por AGUEDA ROMERO MARTIN

AGUEDA ROMERO MARTIN
Nota adhesiva
MigrationNone definida por AGUEDA ROMERO MARTIN

AGUEDA ROMERO MARTIN
Nota adhesiva
Unmarked definida por AGUEDA ROMERO MARTIN


@madrid igit:

Comunidad
de Madrid | CONSEJERIA DE DIGITALIZACION

CLAUSULA 6. EQUIPO DE TRABAJO

El personal encargado de atender y recibir las incidencias, peticiones o consultas debera contar con
los conocimientos técnicos necesarios para la adecuada identificacion y resolucién de las que se
deriven del funcionamiento del software objeto de este contrato.

CLAUSULA 7. CONDICIONES ADICIONALES A CUMPLIR

7.1 Disponibilidad de medios

El adjudicatario debera contar con los medios propios de toda indole, necesarios de cara al soporte
técnico, que pueda necesitar para prestar con éxito el suministro y los servicios objeto del presente
contrato. Contara para ello con el/los necesario/s centro/s de soporte.

7.2 Verificacion de la capacidad de los componentes del equipo prestador del servicio

El contratista respondera siempre de la adecuacion del personal asignado a la prestacion del
suministro y servicio objeto del contrato.

Durante la ejecucion de los trabajos, Madrid Digital podra comprobar la capacidad del personal
asignado al servicio contratado y verificar la misma en cualquier momento.

7.3 Responsable del Suministro

El contratista designara un Responsable del Suministro ante Madrid Digital.

El adjudicatario, en la primera semana de ejecucién del contrato, debera aportar el “Curriculum
Vitae” del Responsable de la empresa adjudicataria, que debera presentar debidamente
cumplimentado y firmado por la persona que ostente la representacion, especificando su
cualificacion profesional (con detalle de categoria, titulacion, formacion y actividad profesional).

Este responsable se encontrara en permanente contacto con el personal que la Direccién de Madrid
Digital designe, a los efectos que se sefialan en la clausula correspondiente del Pliego de Clausulas
Administrativas.

El adjudicatario, a través del Responsable del Suministro, y con la periodicidad que en cada fase
del mismo Madrid Digital determine, informara sobre la planificacion de trabajos, el estado de
ejecucion del contrato y, en su caso, sobre las incidencias producidas.

En particular, este responsable realizara, entre otras, las siguientes tareas:

e Coordinar el apoyo técnico y la formacion necesaria que el adjudicatario suministrara al equipo
humano que realice los servicios objeto del contrato, en todas aquellas materias que sean
necesarias para el perfecto desempefio de dichos trabajos.

¢ Impartir, con exclusividad, instrucciones especificas sobre el trabajo a realizar al personal que el
adjudicatario adscriba a la ejecucion del contrato, siempre teniendo en cuenta la base de las
instrucciones genéricas que se desprendan de lo establecido en el presente Pliego vy
encaminadas al buen término del servicio.

e Supervisar y controlar el trabajo y las actividades realizadas, e informar a Madrid Digital de las
posibles incidencias y seguimiento o desviaciones de plazos.

o Ejercer el mando y el poder organizativo sobre el equipo humano del adjudicatario destinado a
atender los servicios y suministro objeto del presente contrato, que estara siempre bajo la
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disciplina laboral y el poder de direccién del adjudicatario, con independencia de que, para el
mejor cumplimiento del servicio, en determinados momentos, pueda el adjudicatario destacar
personal del equipo prestador del servicio en cualquier centro de trabajo, oficinas o ubicaciones
de la Comunidad de Madrid.

¢ Informar a Madrid Digital, con la periodicidad que ésta defina, sobre el estado de ejecucion del
contrato y, en su caso, sobre las incidencias producidas.

¢ Mantener con el Responsable del Contrato designado por Madrid Digital reuniones periédicas
de seguimiento del contrato y de los trabajos realizados.

CLAUSULA 8. SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LOS TRABAJOS

El seguimiento y control del contrato se efectuara sobre las siguientes bases:

¢ Seguimiento continuo de la evolucion de los trabajos entre el Responsable del Suministro por
parte del adjudicatario y el Responsable del Contrato que Madrid Digital designe. A tal fin, el
adjudicatario designara como Uunico interlocutor ante Madrid Digital, al Responsable del
Suministro que sera quien represente al equipo de trabajo y asistira a las reuniones de
seguimiento del proyecto.

Las reuniones de seguimiento se celebraran con la periodicidad que el Responsable del Contrato
de Madrid Digital determine, y tendran como finalidad controlar y garantizar que los trabajos se
ejecutan con los niveles de calidad requeridos y de conformidad con las condiciones
contractuales, o si, por el contrario, procede la imposicion de penalizaciones por algun
incumplimiento de las mismas.

¢ Madrid Digital determinara los procedimientos, herramientas y modelos de informes de actividad
a utilizar, para llevar a cabo el seguimiento y control del servicio.

CLAUSULA 9. DOCUMENTACION

La empresa adjudicataria entregara a la Agencia los Boletines Técnicos e Informativos, con la
periodicidad que ambas partes determinen, sobre los productos objeto del contrato. Asimismo,
entregara, durante la ejecucion del contrato, la informacion técnica y la documentacién de usuario
correspondiente a las variantes y mejoras que incorporen las nuevas versiones.

CLAUSULA 10. ASEGURAMIENTO Y MEJORA DE LA CALIDAD

El Adjudicatario debera establecer mecanismos necesarios, que garanticen una adecuada gestion
de la configuracion de las versiones que maneje internamente durante los desarrollos que se
realicen en el software.

El Adjudicatario debera establecer mecanismos de seguimiento y control interno que aseguren:
1. Cumplimiento de la metodologia y de los procedimientos.
2. Cobertura de los requisitos técnicos y funcionales establecidos.

3. Criterios de Calidad y puntos de Control especificos.
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CLAUSULA 11. CONSULTAS TECNICAS SOBRE_EL PLIEGO DE_PRESCRIPCIONES
TECNICAS

Durante el periodo de licitacion y ante cualquier necesidad de aclaracion sobre cuestiones referidas
a las especificaciones recogidas en el presente Pliego de Prescripciones Técnicas, el licitador podra
dirigirse a la siguiente direccion de correo, identificando en el asunto el numero de Expediente, y
Titulo:

Agencia para la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid
Direccién de Experiencia Ciudadana y Servicios Digitales
Email: MD_ CANALES DIGITALES@madrid.org
Teléfono (91) 580.50.00

El licitador debera identificar, a un Unico responsable de la oferta, que sera durante al periodo de
licitacion, el interlocutor unico con la Agencia, para cualquier tipo de consulta o aclaracién sobre los
términos expuestos en el presente pliego.

Por su parte la Agencia se compromete a responder en los términos indicados en el Pliego de
Clausulas Administrativas Particulares.

La Directora de Experiencia Ciudadana y Servicios Digitales

Firmado digitalmente por: VILLEN PIZARRO JULIA MARIA
Fecha: 2026.02.05 13:44
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